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Penelitian ini dilatarbelakangi oleh semakin meningkatnya jumlah jamaah umrah 
PT. Amanah Travel setiap tahunnya dan banyaknya kantor cabang PT. Amanah 
Travel. Permasalahan dalam penelitian ini adalah bagaimana strategi pemasaran 
yang dilakukan oleh PT. Amanah Travel untuk meningkatkan jumlah jamaah 
umrah di Kota Pekanbaru. Tujuan dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui 
strategi pemasaran yang dilakukan oleh PT. Amanah Travel untuk meningkatkan 
jumlah jamaah umrah di Kota Pekanbaru. Jenis penelitian ini adalah kualitatif 
dengan pendekatan deskriptif. Penelitian ini dilakukan di PT. Amanah Travel 
Kota Pekanbaru. Informan dalam penelitian ini berjumlah tiga (3) orang. Teknik 
pengumpulan data dilakukan melalui observasi, wawancara dan dokumentasi. 
Berdasarkan analisis data yang dilakukan, diperoleh kesimpulan bahwa strategi 
pemasaran PT. Amanah Travel dalam meningkatkan jumlah jamaah umrah di 
Kota Pekanbaru terdapat tujuh (7) indikator: Pertama, strategi produk (Product), 
yaitu dengan menawarkan paket-paket yang bervariatif, memiliki pertimbangan 
dan tahapan dalam pembentukan paket ibadah umrah. Kedua, strategi harga 
(Price), yaitu memiliki harga yang sesuai dengan fasilitas yang didapatkan, 
memiliki pertimbangan dan tahapan dalam penetapan harga paket ibadah umrah. 
Ketiga, strategi tempat (Place), yaitu melakukan pendistribusian secara langsung 
untuk memudahkan calon jamaah dalam melakukan proses pendaftaran dan 
memiliki banyak kantor cabang diberbagai daerah. Keempat, strategi promosi 
(Promotion), yaitu dengan membentuk tim-tim dan jadwal kegiatan promosi yang 
dilakukan serta menggunakan media pendukung. Kelima, strategi orang (people), 
yaitu memiliki prosedur rekruitmen karyawan, melakukan pelatihan 
meningkatkan skill dan keterampilan karyawan, dan memberikan motivasi kepada 
karyawan. Keenam, strategi bukti fisik (physical evidence), yaitu memperlihatkan 
testimoni perjalanan umrah sebelumnya kepada calon jamaah, menyediakan 
sarana dan prasarana yang baik, mempunyai muthawwaif dan muthawwifah yang 
berpengalaman. Ketujuh, strategi proses (process), yaitu memberikan pelayanan 
yang baik sesuai dengan keinginan jamaah dan mampu memberikan kepercayaan 
kepada jamaah.  
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This research is motivated by the increasing number of Umrah pilgrims of PT. 
Amanah Travel every year and the number of branch offices of PT. Amanah 
Travel. The problem in this research is how the marketing strategy carried out by 
PT. Amanah Travel to increase the number of Umrah pilgrims in Pekanbaru City 
is. The purpose of this study was to know the marketing strategy carried out by 
PT. Amanah Travel to increase the number of Umrah pilgrims in Pekanbaru City. 
This research is a qualitative study with a descriptive approach. This research was 
conducted at PT. Amanah Travel Pekanbaru City. There are three (3) informants 
in this study. Data were collected from observation, interviews and 
documentation. Based on the data analysis, it is concluded that the marketing 
strategy of PT. Amanah Travel in increasing the number of Umrah pilgrims in 
Pekanbaru City has seven (7) indicators: The first is the product strategy 
(Product). It offers varied packages based on considerations and stages. The 
Second is the price strategy (Price). The price is in accordance with the facilities 
obtained. It has considerations and stages in determining the price of the Umrah 
worship package. The Third is the place strategy (Place). It distributes directly to 
facilitate the prospective pilgrims in the registration process. It also has many 
branch offices in various regions. The Fourth is the promotion strategy 
(Promotion). It forms teams and a schedule of promotional activities carried out 
and using supporting media. The Fifth is the people strategy. It has employee 
recruitment procedures. It conducts training to improve employee skills, and 
provides motivation to employees. The Sixth is the physical evidence strategy. It  
shows testimonies of previous Umrah trips to prospective pilgrims, provides good 
facilities and infrastructure, has experienced muthawwaif (male guide) and 
muthawwifah (female guide). The Seventh is the process strategy (process). It 
provides good service in accordance with the wishes of the pilgrims so that they 
trust to the company. 
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A. Latar Belakang Masalah 
Perusahaan adalah suatu unit kegiatan produksi yang mengelola 
sumber-sumber daya ekonomi untuk memproduksi batang dan jasa bagi 
masyarakat dengan tujuan untuk memperoleh keuntungan dan agar dapat 
memuaskan kebutuhan masyarakat. Perusahaan sebagai produsen dari produk 
paket perjalananpun akan mencari keuntungan dengan jalan memberikan 
kepuasaan kepada pemakai produk jasa yang dihasilkan perusahaan. 
1
 
Keberhasilan suatu perusahaan dalam mencapai tujuan dan sasaran 
perusahaan sangat dipengaruhi oleh kemampuan perusahaan dalam 
memasarkan produknya. Tujuan perusahaan untuk dapat menjamin 
kelangsungan hidupnya, berkembang dan mampu bersaing, hanya mungkin 
apabila perusahaan dapat menjual produknya dengan harga yang 
menguntungkan pada tingkat kuantitas yang diharapkan serta mampu 
mengatasi tantangan dari para pesaing dalam pemasaran.
2
 
Pemasaran merupakan salah satu kegiatan pokok yang harus dilakukan 
oleh sebuah perusahaan, baik perusahaan barang maupun jasa dalam upaya 
untuk mempertahankan hidup usahanya. Hal tersebut disebabkan karena 
pemasaran merupakan salah satu kegiatan perusahaan, dimana secara langsung 
berhubungan dengan konsumen. Maka kegiatan pemasaran dapat diartikan 
sebagai kegiatan manusia yang berlangsung dalam kaitannya dengan pasar. 
Mempertahankan pelanggan adalah syarat utama yang harus dipenuhi 
oleh suatu perusahaan agar sukses dalam suatu persaingan. Mempertahankan 
pelanggan berarti perusahaan harus mampu memuaskan apa yang dibutuhkan 
dan diinginkan oleh pelanggan. Hal ini berarti perusahaan harus mampu 
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Sementara itu, perkembangan dunia usaha pada saat sekarang ini 
ditandai dengann semakin banyaknya kompetitor dari berbagai macam bidang 
bisnis sehingga menyebabkan semakin sengitnya persaingan. Oleh karena itu, 
peranan pemasaran semakin penting dan merupakan kekuatan utama sebuha 
perusahaan untuk mencapai tujuannya. Melihat betapa pentingnya aktivitas 
pemasaran dalam sebuah perusahaan terutama perusahaan bisnis, maka perlu 
adanya pengelolaan yang sistematis terhadap aktivitas pemasaran agar dapat 
mencapai tujuan dari peusahaan itu sendiri. Untuk memaksimalkan peluang 
meraih keberhasilan bisnis tersebut, maka diperlukannya sebuah strategi. 
Strategi ini dapat diartikan sebagai progtam untuk menentukan dan mencapai 
tujuan organisasi, serta mengimplementasikan misinya. Apabila konsep 
strategi tidak jelas, maka keputusan yang diambil akan bersifat subyektif atau 
berdasarkan intuisi belaka dan mengabaikan keputusan yang lain.
4
  
Strategi dan perencanaan yang baik adalah kunci dari keberhasilan 
pemasaran. Perencanaan dalam strategi harus menghasilkan sesuatu yang 
fleksibel dalam keperluan penempatan tujuan dari pemasaran itu sendiri. 
Kompetisi yang dihadapi oleh suatu perusahaan, membuat setiap perusahaan 
harus merencanakan, melaksanakan dan mengontrol strategi pemasaran yang 
dibuatnya. Hal ini dimaksudkan, agar perusahaan memenangkan persaingan 
atau paling sedikit menguasai daerah pasar tertentu.
5
 
Salah satu bentuk kompetisi tersebut adalah yang terjadi pada industri 
penyedia jasa perjalanan umrah contohnya dalam melakukan pemasaran paket 
ibadah umrah, suatu perusahaan harus lebih kreatif dan mampu untuk terus 
berinovasi menciptakan paket-paket ibadah umrah yang lebih unggul dan 
menarik jika dibandingkan dengan paket ibadah umrah yang ditawarkan oleh 
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kompetitor. Menjalankan bisnis umrah dengan mengikuti syari’at Islam dapat 
mendatangkan keuntungan tidak hanya di dunia tetapi juga di akhirat. 
Negara Indonesia telah menempati peringkat nomor satu sebagai 
negara dengan jumlah penduduk Muslim terbanyak di dunia, yakni sekitar 247 
juta jiwa, melihat posisi seperti ini, sudah jelas bahwa prospek bisnis umrah 
sangat menjanjikan. 
Data dari Kementerian Agama menyebutkan bahwa jumlah jamaah 
umrah di Indonesia meningkat setiap tahunnya. Peningkatan ini terjadi 
disebabkan oleh meningkatnya pendapatan masyarakat dan faktor daftar 
tunggu haji yang mencapai 10 tahun lebih. Hal ini menyebabkan banyaknya 
masyarakat yang memilih melakukan umrah terlebih dahulu.
6
 
Melihat peluang yang begitu besar, maka akan semakin banyak 
pengusaha yang akan melirik peluang tersebut untuk menjadi lahan bisnis. Hal 
ini disebabkan karena bisnis umrah merupakan bisnis yang abadi dan 
berjangka panjang dan akan selalu ada orang yang akan pergi ke Tanah Suci 
setiap waktu. Hal tersebut ditandai dengan munculnya banyak lembaga yanga 
bergerak di bidang penyedia jasa perjalanan ibadah umrah. Secara umum, 
setiap travel akan mengambil keuntungan sebesar 7-15% dari total biaya 
umum sesuai paket yang diambil oleh jamaah. 
Oleh karena itu, dengan semakin tingginya minat masyarakat untuk 
melaksanakan ibadah umrah, maka semakin tinggi pula persaingan dalam 
sektor bisnis penyedia jasa perjalanan ibadah umrah. Sejauh ini, semakin 
banyak perusahaan-perusahaan penyedia jasa perjalanan yang menawarkan 
paket-paket ibadah umrah yang sangat menggiurkan dari segi harga serta 
fasilitas-fasilitas pendukung lainnya. Melihat jumlah pesaing yang semakin 
bertambah, hal ini menuntut perusahaan penyedia jasa perjalanan ibadah 
umrah tersebut untuk terus meningkatkan kualitas strategi pemasaran yang 
lebih baik dari kompetitornya guna memenangkan persaingan dalam menarik 
minat calon jamaah. 
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Biro perjalanan umrah atau biasa disebut travel umrah merupakan 
lembaga atau instansi yang mengadakan atau menyediakan layanan perjalanan 
bagi jamaah yang ingin melaksanakan umrah. Penyelenggaraan umrah 
bertujuan memberikan pembinaan, pelayanan, dan perlindungan kepada 
jamaah. Pada perusahaan jasa seperti travel umrah yang dihasilkan dan di 
pasarkan kepada masyarakat atau jamaah adalah produk yang dihasilkan 
berbentuk jasa yang berupa pelayanan dan pembinaan dalam melaksanakan 
ibadah umrah. 
Saat ini banyak sekali travel umrah yang berdiri, dan hampir semua 
travel umrah tersebut memasarkan produknya dengan cara merekrut 
marketing. Sebab sebuah travel tidak akan berjalan dengan baik tanpa adanya 
team marketing yang handal.
7
 Maka setiap perusahaan melakukan berbagai 
strategi untuk mengkomunikasikan produknya kepada masyarakat dengan 
tujuan agar mereka tahu dan tertarik sehingga melakukan pembelian terhadap 




Hal ini dapat dilihat dari semakin menjamurnya perusahaan-
perusahaan yang kemudian berimplikasi pada ketatnya persaingan antara 
perusahaan termasuk perusahaan-perusahaan biro perjalanan ibadah umrah 
salah satunya yaitu PT. Amanah Travel yang melayani perjalanan ibadah 
umrah, dimana perjalanan umrah ini mengalami peningkatan yang cukup 
drastis. 
Salah satu perusahaan yang bergerak di bidang penyediaan jasa 
perjalanan ibadah umrah yang ada di Riau adalah PT. Amanah Travel di Kota 
Pekanbaru. Dalam rangka merekrut dan menguasai serta mempertahankan dan 
meningkatkan jumlah jamaahnya, PT. Amanah Travel juga harus melakukan 
kegiatan-kegiatan promosi yang dilaksanakan secara obyektif guna menjaring 
calon jamaah umrah seperti yang diharapkan. Selain itu, PT. Amanah Travel 
mampu untuk tetap mempertahankan eksistensinya di tengah-tengah 
masyarakat dan mampu untuk terus berkembang sehingga memiliki kantor 
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cabang di beberapa daerah di Indonesia, serta mampu memberangkatkan 
ribuan jamaah umrah setiap tahunnya. PT. Amanah Travel merupakan salah 
satu agent resmi yang mampu bertahan dalam persaingan dari sekian banyak 
kompetitor di Riau, bahkan telah memiliki jamaah tetap yang datang setiap 
tahunnya untuk kembali menggunakan jasa perjalanan ibadah umrah yang 
ditawarkan oleh PT. Amanah Travel. 
Berdasarkan fakta di atas, maka semakin mempengaruhi pengusaha 
bisnis umrah. Dapat dilihat dari semakin menjamurnya perusahaan travel 
umrah diberbagai daerah baik di kota besar maupun di daerah terpencil. Hal 
ini membuat PT. Amanah Travel terus belomba-lomba dengan perusahaan lain 
yang bergerak di bidang jasa perjalanan umrah untuk meningkatkan jumlah 
jamaah setiap tahunnya yaitu dengan melakukan strategi pemasaran yang 
semakin dimodifikasi, guna mencapai target perusahaan guna mencapai 
kemajuan usahanya. 
PT. Amanah Travel merupakan salah satu biro perjalanan umrah yang 
telah 15 tahun melayani kebutuhan perjalanan umrah di Indonesia. PT. 
Amanah Travel merupakan perusahaan yang tergolong lama berdiri dan telah 
memiliki beberapa kantor cabang di berbagai daerah kota besar maupun kecil. 
Perjalanan umrah yang dikatakan tergolong lama ini membuat PT. Amanah 
Travel terus melakukan evaluasi dalam berbagai hal guna meningkatkan 
kualitas perjalanan umrah yang mengikuti keinginan dan gaya hidup jamaah 
demi tercapainya kepuasaan terhadap jamaah tersebut. Saat ini PT. Amanah 
Travel menawarkan paket ibadah umrah dengan bervariatif sesuai dengan 
harga dan fasilitas yang tetapkan. Setiap paket tersebut mempunyai 
keunggulan tersendiri dan dalam penjualannya, PT. Amanah Travel 
memerlukan strategi agar produk tersebut dapat diterima oleh konsumen. 
Setiap tahunnya jumlah jamaah umrah di PT. Amanah Travel  terus 
mengalami peningkatan. Berikut ini adalah data peningkatan jumlah jamaah 
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Jumlah Jamaah Umrah PT. Amanah Travel 
 
Tahun Jumlah Jamaah Umrah 
2016 1000 jamaah 
2017 1.250 jamaah 
2018 1.400 jamaah 
2019 1.950 jamaah 
 
Berdasarkan tabel di atas, maka jumlah jamaah umrah PT. Amanah 
Travel selalu meningkat setiap tahunnya. Hal ini dikarenakan banyaknya 
promo paket ibadah umrah yang ditawarkan, kegiatan promosi paket ibadah 
umrah yang dilakukan sangat menarik sehingga dapat mempengaruhi jamaah 
untuk tertarik mendaftar, bagusnya pelayanan yang diberikan kepada jamaah 
ketika mendaftar maupun ketika berada di Mekah dan Madinah hingga 
kembali ke tanah air dan sebagainya. Semakin banyaknya minat orang untuk 
melaksanakan ibadah umrah maka usaha ini menjadi ladang usaha yang 
menguntungkan bagi perusahaannya sendiri. Penyelenggaraan ibadah umrah 
bertujuan memberikan pembinaan, pelayanan, dan perlindungan kepada 
jamaah umrah, pelayanan dilakukan dengan mengedepankan asas keadilan, 
profesional dan akuntabilitas. 
Berdasarkan pada latar belakang di atas, penulis mencoba untuk 
menganalisa dengan melakukan penelitian secara lebih spesifik pada umrah di 
PT. Amanah Travel untuk mengetahui lebih lanjut mengenai teknik marketing 
dan kegiatan marketing pada PT. Amanah Travel serta bagaimana proses dari 
pelaksanaan marketing terhadap meningkatkan jumlah jamaah umrah. Maka 
peneliti bertujuan untuk melakukan penelitian dengan judul “Strategi 
Pemasaran PT. Amanah Travel Dalam Meningkatkan Jumlah Jamaah 
Umrah di Kota Pekanbaru” 
 
B. Penegasan Istilah 
Dalam penulisan ini penulis perlu mempertegas beberapa istilah dalam 
judul, terutama pada beberapa kata kunci yang penulis anggap penting. 




kesalahpahaman terhadap judul penelitian ini, maka penulis perlu memberikan 
penegasan pada istilah-istilah berikut: 
1. Strategi 
Strategi adalah penetapan sasaran dan tujuan jangka panjang 
sebuah perusahaan, dan arah tindakan serta alokasi sumber daya yang 




Pemasaran adalah usaha untuk menyediakan dan menyampaikan 
barang dan jasa yang tepat kepada orang-orang yang tepat pada tempat dan 
waktu serta harga yang tepat dengan promosi dan komunikasi yang tepat.
11
 
3. Strategi Pemasaran 
Strategi pemasaran adalah serangkaian tujuan dan sasaran, 
kebijakan dan aturan yang memberi arah kepada usaha-usaha pemasaran 
dari waktu ke waktu, pada masing-masing tingkatan dan acuan serta 
alokasinya, terutama sebagai tanggapan perusahaan dalam menghadapi 
lingkungan dan keadaan persaingan yang selalu berubah.
12
 
Jadi, strategi pemasaran yang penulis pakai adalah strategi 
pemasaran marketing mix yaitu rencana yang menjabarkan ekspektasi 
perusahaan akan dampak dari berbagai aktivitas atau program pemasaran 
terhadap permintaan produk atau lini produknya di pasar tertentu. 
4. Jamaah Umrah 
Jamaah berasal dari al-ijtima’ yang bermaksud berkumpul atau 
bersatu. Namun jika lafadz jamaah dirangkai dengan as-sunnah, menjadi 
ahli sunnah wal jamaah, maka yang dimaksud dengan jamaah adalah 
pendahulu umat yang terdiri dari para sahabat, tabi’in dan tabiun dan 
tabi’in yang bersatu mengikuti kebenaran yang jelas daripada Kitabullah 
dan sunnah Rasul-Nya Saw.
13
 Sedangkan umrah ialah berkunjung ke 
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Jadi, jamaah umrah adalah sekelompok orang yang berkumpul atau 
bersatu untuk berkunjung ke Baitullah untuk melakukan tawaf, sa’i dan 
tahallul demi mengharapkan ridha Allah Swt. 
 
C. Rumusan Masalah 
Dari uraian yang dijelaskan pada latar belakang, maka yang menjadi 
rumusan masalah pada penelitian ini adalah “bagaimana strategi pemasaran 
PT. Amanah Travel dalam meningkatkan jumlah jamaah umrah di Kota 
Pekanbaru?” 
 
D. Tujuan dan Kegunaan Penelitian 
1. Tujuan Penelitian 
Berdasarkan pokok permasalahan yang telah disebutkan di atas, 
maka tujuan penelitian ini adalah untuk mengkaji bagaimana strategi 
pemasaran PT. Amanah Travel dalam meningkatkan jumlah jamaah umrah 
di Kota Pekanbaru. 
2. Kegunaan Penelitian 
a) Secara Teoritis 
1. Penelitian ini bertujuan sebagai bahan informasi ilmiah terkait 
dengan strategi pemasaran PT. Amanah Travel Pekanbaru dalam 
meningkatkan jumlah jamaah umrah di kota Pekanbaru sehingga 
dapat menjadi rujukan dan revensi bagi penelitian selanjutnya. 
2. Memperkaya Ilmu Manajamen Dakwah, khususnya yang 
berhubungan dengan strategi pemasaran pada perusahaan yang 
bergerak di bidang jasa. 
3. Sebagai bahan bacaan bagi Jurusan Manajemen Dakwah pada 
Fakultas Dakwah dan Komunikasi Universitas Islam Negeri Sultan 
Syarif Kasim Riau. 
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b) Secara  Praktis 
1. Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan 
pemikiran untuk menerapkan strategi pemasaran pada perusahaan 
yang bergerak di bidang jasa, khususnya di PT. Amanah Travel 
Pekanbaru dalam rangka meraih tujuan yang telah ditetapkan. 
2. Hasil penelitian ini diharapkan mampu memberikan kontribusi bagi 
pengkajian dan pembelajaran pada jurusan Manajemen Dakwah 
Fakultas Dakwah dan Komunikasi. 
3. Sebagai syarat menyelesaikan perkuliahan Program Sarjana Stara 
Satu (S1) dan sebagai syarat memenuhi Gelar Sarjana Sosial 
(S.Sos) pada jurusan Manajemen Dakwah Konsentrasi Travelling 
Haji dan Umrah Fakultas Dakwah dan Komunikasi Universitas 
Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau. 
 
E. Sistematika Penulisan 
Untuk memperoleh pembahasan yang sistematis, maka penulis perlu 
menyusun sistematika sedemikian rupa sehingga dapat menunjukkan hasil 
penelitian yang baik dan mudah dipahami. Adapun sistematika penulisan 
tersebut adalah sebagai berikut: 
BAB I :  PENDAHULUAN 
  Bab ini berisi latar belakang masalah, penegasan istilah, ruang 
lingkup kajian, rumusan masalah, tujuan dan kegunaan 
penelitian serta sistematika penulisan. 
BAB II :  KAJIAN TEORI DAN KERANGKA PIKIR 
  Bab ini menguraikan kajian teori, kajian terdahulu yang relevan 
dengan penelitian dan kerangka pikir yang digunakan dalam 
penelitian. 
BAB III :  METODOLOGI PENELITIAN 
  Bab ini berisikan tentang jenis dan pendekatan penelitian, lokasi 
dan waktu penelitian, sumber data, infroman penelitian, teknik 




BAB IV :  GAMBARAN UMUM 
  Pada bab ini berisikan tentang sejarah berdirinya PT. Amanah 
Travel, visi dan misi, struktur organisasi, tugas masing-masing 
divisi,  dan lain sebagainya. 
BAB V :  HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
  Pada bab ini penulis mengemukakan hasil penelitian dan 
pembahasan dari hasil wawancara yang telah dilakukan dan 
data-data mengenai strategi pemasaran PT. Amanah Travel 
dalam meningkatkan jumlah jamaah umrah di Kota Pekanbaru. 
BAB VI :  PENUTUP 
  Pada bab ini penulis mengemukakan kesimpulan dari hasil 
penelitian dan saran-saran untuk PT. Amanah Travel Pekanbaru 







KAJIAN TEORI DAN KERANGKA PIKIR 
 
A. Kajian Teori 
1. Strategi  
a. Pengertian Strategi 
Setiap perusahaan yang bergerak dalam biro perjalanan khususnya 
travel haji dan umrah mempunyai strategi yang digunakan untuk bersaing 
dalam menjual produk-produk yang mereka miliki. Dalam perubahan pola 
persaingan yang sangat ketat ini, strategi suatu perusahaan harus 
disesuaikan atau bahkan diubah untuk memperoleh peluang-peluang serta 
menghindari ancaman dari pesaing. Strategi menunjukkan arahan umum 




Menurut Alfred Chandler, strategi adalah penetapan sasaran dan 
tujuan jangka panjang sebuah perusahaan, dan arah tindakan serta alokasi 
sumber daya yang diperlukan untuk mencapai sasaran dan tujuan itu. 
Menurut Kenneth R. Andrews, strategi adalah pola sasaran, maksud atau 
tujuan dan kebijakan, serta rencana-rencana penting untuk mencapai 
tujuan itu, yang dinyatakan dengan cara seperti menetapkan bisnis yang 
akan dianut oleh perusahaan dan menjadi jenis apa perusahaan ini. Selain 
itu, Kenneth mendefinisikan strategi sebagai suatu proses pengevaluasian 
kekuatan dan kelemahan perusahaan dibandingkan dengan peluang dan 
ancaman yang ada dalam lingkungan yang dihadapi dan memutuskan 




Strategi adalah kerangka yang membimbing dan mengendalikan 
pilihan-pilihan yang menetapkan sifat-sifat dan arah suatu organisasi atau 
perusahaan.
17
 Dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI) disebutkan 
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bahwa strategi adalah ilmu dan seni menggunakan semua sumber daya 
bangsa-bangsa untuk melaksanakan kebijakan tertentu di perang, atau 
rencana yang cermat mengenai kegiatan untuk mencapai sasaran khusus.
18
 
Jauch and Glueck menyatakan bahwa strategi sebagai rencana 
terpadu, komprehensif, dan terintegrasi yang mengaitkan keunggulan 
strategis perusahaan dengan tantangan lingkungan. Ini dirancang untuk 




Menurut Craig dan Grant adalah strategi merupakan penetapan 
sasaran dan tujuan jangka panjang sebuah perusahaan dan arah tindakan 
serta alokasi sumber daya yang diperlukan umtuk mencapai sasaran dan 
tujuan.
20
 Menurut Swastha, sebagaimana dikutip oleh Nurrahmi Hayani 
dalam bukunya Manajemen Pemasaran Bagi Pendidikan Ekonomi, 
strategi adalah serangkaian rancangan besar yang menggambarkan 
bagaimana sebuah perusahaan beroperasi untuk mencapai tujuan.
21
 
Menurut William F. Glueck, strategi didefinisikan sebagai suatu 
kesatuan rencana yang terpadu dan menyeluruh yang mengaitkan kekuatan 
perusahaan dengan lingkungan yang dihadapinya agar dapat dicapainya 
tujuan perusahaan.
22
 Menurut John A. Byrne, strategi sebagai sebuah pola 
yang mendasar dari sasaran yang berjalan dan yang direncanakan, 




Menurut Swastha, strategi adalah serangkaian rangkaian besar 
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Ukuran keberhasilan dalam menerapkan strategi adalah mampu 
memberikan kepuasan kepada para pelanggan. Jadi, semakin banyak 
pelanggan yang menerima produk atau jasa yang ditawarkan, maka 
semakin puas dan strategi pun dianggap berhasil. 
Menurut Philip Kotler, perencanaan strategi adalah proses 
manajerial untuk mengembangkan dan mempertahankan kesesuaian yang 
layak antara sasaran, keahlian, dan sumber daya serta peluang-peluang 
pasar yang selalu berubah. Tujuan perencanaan strategis adalah untuk 
membentuk dan menyempurnakan usaha dan produk perusahaan sehingga 
memenuhi target laba dan pertumbuhan.
25
 
Sebelum penyusunan strategi dilakukan, perlu ditanyakan terlebih 
dahulu apakah penyusunan strategi baik strategi baru mampu perubahan 
strategi perlu untuk dilakukan atau tidak. Hal ini terkait dengan apakah 
strategi yang akan dilakukan memang sesuai dengan tuntutan perubahan 
dilingkungan ataukah sebaliknya. Bahkan tidak menutup kemungkinan 
untuk tetap mempertahankan strategi yang sudah ada. 
Strategi dan perencanaan yang baik adalah kunci dari keberhasilan 
pemasaran. Perencanaan dalam strategi pemasaran harus menghasilkan 
sesuatu yang fleksibel dalam keperluan penempatan tujuan pemasaran itu 
sendiri. Tujuan perencanan strategi adalah agar perusahaan dapat melihat 
secara obyektif kondisi-kondisi internal dan eksternal sehingga perusahaan 
dapat mengantisipasi perubahan lingkungan eksternal. 




a. Mendefinisikan visi dan misi perusahaan 
b. Merencanakan tujuan dan sasaran perusahaan 
c. Merancang fortofolic bisnis 
d. Merencanakan strategi fungsional 
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Strategi menurut penulis adalah proses berpikir melalui sebuah 
analisa terhadap internal dan eksternal perusahaan ataupun organisasi yang 
merupakan pandangan jangka panjang sehingga menghasilkan langkah-
langkah ataupun rentetan kerangka tindakan yang sistematis dan efisien 
yang akan menjadi sebuah bukti-bukti misalnya perusahaan angkutan 
penerbangan penumpang. Produk jasanya adalah angkutan, sesuatu yang 
tidak berwujud, tetapi konsumen mengenal melalui berbagai unsur nyata 
yang tercakup sebagai satu kesatuan, termasuk benda-benda berwujud 
seperti hiasan interior pesawat, makanan dan minuman, desain kursinya 
dan keseluruhan perangkat grafika dari tiket sampai pada pakaian seragam 
para petugasnya. Segala benda-benda itu secara nyata mempengaruhi 
suasana realitas atau kenyataan dari jasa angkutan dalam pikiran seorang 
penumpang. 
b. Tujuan Strategi 
1. Memberikan arah jangka panjang yang akan dituju. 
2. Membantu organisasi beradaptasi pada perubahan-perubahan yang 
terjadi. 
3. Membuat suatu organisasi menjadi lebih efektif. 
4. Mengidentifikasi keunggulan kompetitif suatu organisasi dalam 
lingkungan. 
5. Aktivitas pembuatan strategi akan mempertinggi kemampuan 
organisasi untuk memecahkan masalah yang akan datang. 
6. Keterlibatan karyawan dalam pembuatan strategi akan memotivasi 
karyawan pada tahap pelaksanaan. 
7. Keengganan untuk berubah dari karyawan lama dapat dikurangi.27 
c. Tahapan Strategi 
Seperti yang dikatakan oleh Joel dan Michael sebuah organisasi 
tanpa adanya strategi seperti kapal tanpa ada kemudinya, bergerak 
berputar tanpa ada lingkaran, organisasi yang memiliki seperti pengembara 
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tanpa adanya tujuan tertentu. Dalam melakukan strategi perlu melalui 
beberapa tahapan dalam prosesnya secara garis besar strategi melalui tiga 
(3) tahap, yaitu: 
1. Perumusan strategi 
Langkah pertama yang dilakukan adalah merumuskan strategi 
yang akan dilakukan. Termasuk di dalamnya adalah pengembangan 
tujuan, mengenai peluang dan ancaman eksternal, menetapkan 
kekuatan dan kelemahan secara internal, menerapkan suatu 
objektivitas, menghasilkan strategi alternatif dan memilih strategi 
untuk dilaksanakan. 
2. Implementasi strategi 
Setelah merumuskan dan memilih strategi yang telah 
ditetapkan, maka langkah berikutnya melaksanakan strategi yang 
diterapkan. Dalam tahap pelaksanaan strategi yang telah dipilih sangat 
membutuhkan komitmen dan kerjasama. Jika tidak maka proses 
formulasi dan analisis strategi hanya akan menjadi impian yang jauh 
dari kenyataan. 
Implementasi strategi bertumpu pada alokasi dan 
pengorganisasian sumber daya yang ditempatkan melalui penempatan 
struktur organisasi dan mekanisme kepemimpinan yang dijalankan 
bersama budaya perusahaan atau organisasi.
28
 Mengimplementasikan 
berarti menggerakan para karyawan dan manajer untuk menempatkan 
strategi yang telah direncanakan menjadi tindakan yang nyata. 
Implementasi strategi memerlukan kinerja dan disiplin yang tinggi 
tetapi juga diimbangi dengan imbalan yang memadai. Tantangan 
implementasi adalah menstimulir para manajer dan karyawan melalui 
organisasi agar mau bekerja dengan penuh kebanggaan dan antusias ke 
arah pencapaian tujuan yang telah ditetapkan. 
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3. Evaluasi strategi 
Tahap terakhir dari strategi adalah evaluasi strategi. Evaluasi 
strategi diperlukan karena keberhasilan yang dicapai dapat diukur 
strategi yang akan dilaksanakan kembali oleh suatu organisasi dan 
evaluasi sangat diperlukan untuk memastikan sasaran yang dinyatakan 
telah dicapai. 
Tiga macam aktivitas mendasar untuk melakukan evaluasi 
strategi yaitu: 
1) Meninjau faktor-faktor eksternal (berupa peluang dan ancaman) 
dan faktor-faktor internal (kekuatan dan kelemahan) yang menjadi 
dasar asumsi pembuatan strategi. 
2) Mengukur prestasi (membandingkan hasil yang diharapkan dengan 
kenyataan yang didapat). Menyelidiki penyimpangan dari rencana, 
mengevaluasi prestasi individu dan menyimak kemajuan yang 
dibuat kearah penyampaian sasaran yang dinyatakan. 
3) Mengambil tindakan korektif untuk memastikan bahwa prestasi 
sesuai dengan rencana. Dalam mengambil tindakan korektif tidak 
harus berarti bahwa startegi yang ada akan ditinggalkan atau 
bahkan strategi baru harus dirumuskan. Tindakan korektif 
diperlukan apabila tindakan atau hasil tidak sesuai dengan yang 




d. Pentingnya Strategi 
1) Untuk memberikan arah yang jelas pada semua jajaran manajemen 
dalam perusahaan. 
2) Agar manajer berpikir jauh ke depan dengan kreatif (bukan hanya hal-
hal yang bersifat rutin sehingga melupakan pemikiran jangka panjang). 
3) Memaksa manajer untuk mengantisipasi dan meramalkan faktor 
eksternal yang rumit dan tidak pasti. 
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4) Dengan menyusun strategi, para manajer untuk dapat berkomunikasi 
dengan jelas satu dengan yang lain. Strategi dapat menyatukan 
pandangan yang berbeda dari setiap manajer dan departemen dalam 
perusahaan. 
5) Perusahaan selalu dihadapkan dengan situasi persaingan. Kalau Tidak 




d. Sifat Strategi 
Apa saja yang berhubungan dengan strategi maka harus memiliki 
sifat sebagai berikut : 
1) Strategi merupakan long range planning. 
2) Strategi harus bersifat general plan. 
3) Strategi harus komprehensif. 
4) Strategi harus integrated 
5) Strategi harus eksternal 
6) Strategi harus bisa diadaptasikan pada lingkungan.31 
2. Pemasaran 
Definisi pemasaran berbeda untuk setiap orang sesuai dengan 
pemahamannya. Pemasaran mempunyai arti yang beragam berdasarkan 
pemirsa, media, dan dinamika pasar. Pemasaran berasal dari kata dasar 
“pasar” dimana salah satu pengertian umumnya adalah tempat dimana 
terjadinya transaksi jual beli barang atau jasa dan transaksi tukar menukar 
barang atau jasa antara penjual dengan pembeli.
32
  
Pemasaran adalah salah satu kegiatan dalam perekonomian yang 
membantu dalam menciptakan nilai ekonomi. Nilai ekonomi itu sendiri 
menentukan barang dan jasa. Faktor penting dalam mencipatakan nilai 
tersebut adalah produksi, pemasaran dan konsumsi. Pemasaran menjadi 
penghubung antara kegiatan produksi dan konsumsi.
33
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Pemasaran yaitu suatu sistem keseluruhan dari kegiatan usaha yang 
ditujukan untuk merencanakan, menentukan harga, mempromosikan dan 
mendistribusikan barang dan jasa yang dapat memuaskan kebutuhan baik 
kepada pembeli yang ada maupun pembeli potensial.
34
 
Pemasaran adalah usaha untuk menyediakan dan menyampaikan 
barang dan jasa yang tepat kepada orang-orang yang tepat pada tempat dan 
waktu serta harga yang tepat dengan promosi dan komunikasi yang tepat.
35
 
American Marketing Association (AMA) mendefinisikan pemasaran 
sebagai proses perencanaan dan pelaksanaan rencana penetapan harga, 
promosi, dan distribusi dari ide-ide, barang-barang, dan jasa-jasa untuk 
menciptakan pertukaran yang memuaskan tujuan-tujuan individual dan 
organisasional. Sedangkan Philip Kotler mendefinisikan pemasaran sebagai 
proses sosial dan manajerial yang dilakukan seseorang atau kelompok untuk 
memperoleh apa yang mereka butuhkan dan inginkan melalui penciptaan, 




Marketing Association of Australia and New Zealand (MAANZ) 
mendefinisikan pemasaran sebagai aktivitas yang memfasilitasi dan 
memperlancar suatu hubungan pertukaran yang saling memuaskan melalui 
penciptaan, pendistribusian, promosi dan penentuan harga dari barang,  jasa, 
dan ide.
37
 Pemasaran adalah sebuah disiplin bisnis strategis yang mengarahkan 
proses penciptaan, penawaran, dan perubahan values dari satu inisiator kepada 
stakeholdersnya.
38
 Menurut Andrew Cohen, pemasaran adalah memenuhi 
kebutuhan dan keinginan konsumen. Menurut Dave Kerpen, pemasaran adalah 
seni dan ilmu komunikasi persuasif.
 39
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Menurut William J. Stanton, pemasaran adalah suatu sistem 
keseluruhan dari kegiatan-kegiatan usaha yang ditujukan untuk merencanakan, 
menentukan harga, mempromosikan, dan mendistribusikan barang dan jasa 




Menurut P. H. Nystrom, pemasaran meliputi segala kegiatan mengenai 
penyaluran barang atau jasa dari tangan produsen ke tangan konsumen.
41
 Alex 
S. Nitisemito menyebutkan bahwa pemasaran bagaikan jantuh sebuah 
perusahaan. Jika pemasaran suatu perusahaan sampai berhenti karena barang 
atau jasa yang dijualnya tidak laku terjual, maka perusahaan tersebut akan 
mengalami kesulitan bahkan kegagalan. Bila pemasaran berhenti, maka 
berhentilah semua kegiatan perusahaan.
42
 
Menurut Marjorie Clayman, pemasaran adalah membangun merek, 
meyakinkan orang-orang bahwa merek yang berarti produk, jasa, perusahaan 




Pemasaran itu bisa terjadi kapan saja. Bentuk-bentuk yang dapat 
dipertukarkan bukan hanya barang dan jasa, tetapi juga pengalaman, acara, 
orang, tempat, informasi, ide, industri bahkan perusahaan. Pertukaran tersebut 
lebih berhasil apabila masing-masing pihak mendapat nilai-nilai yang 
memuaskan. Itu sebabnya pemasar fokus terhadap penciptaan kepuasaan 
pelanggannya. Sekalipun perusahaan tersebut membuat suatu produk yang 
berkualitas, tetapi apabila tidak mempunyai nilai yang memuaskan terhadap 
pelanggan, maka produk itu akan ditolak oleh pelanggan. Produk yang tidak 
bisa dijual memberikan dampak yang negatif terhadap perusahaan. Itulah 
sebabnya bahwa pemasaran merupakan jantung atau hati dari perusahaan.
44
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Pemasaran merupakan kegiatan yang dirancang untuk mendorong dan 
mengelola segala pertukaran untuk memuaskan keinginan dan kebutuhan. 
Pengertian sempit dari pemasaran dapat diartikan sebagai konsep bagaimana 
menawarkan barang dan jasa untuk mendapatkan keuntungan dan kepuasan. 
Pemasaran terjadi karena ada kebutuhan dan keinginan. Keinginan ataupun 
kebutuhan dari konsumen selalu berubah-ubah dari waktu ke waktu.
45
 
Dalam konsep pemasaran untuk menentukan kebutuhan dan keinginan 
pasar sasaran serta memberikan kepuasan yang diinginkan secara lebih efektif 
dan efisien merupakan kunci utama dalam mencapai sasaran dan tujuan 
organisasi. Produsen harus dapat mengkoordinir semua kegiatan yang 
berkaitan dengan pelanggan. Singkatnya konsep pemasaran ini berlandaskan 
pada empat aspek utama yaitu pasar sasaran, kebutuhan pelanggan, pemasaran 
terkoordinir, dan keuntungan melalui kepuasan pelanggan.
46
 
Konsep pemasaran juga merupakan alat untuk mencapai tujuan atau 
sasaran perusahaan. Demi keberhasilan perusahaan, para pemimpin 
perusahaan hendaknya mulai mengubah orientasi atau pandangannya, yaitu 
dengan menjalankan konsep pemasaran dalam perusahaannya agar membantu 
memecahkan berbagai masalah yang dihadapi oleh perusahaan.
47
 
Berdasarkan beberapa definisi di atas dapat disimpulkan bahwa 
pemasaran merupakan sebuah upaya penyediaan ataupun penyampaian barang 
atau jasa yang menghasilkan sebuah interaksi sosial antara beberapa pihak, 
baik individu dengan individu lainnya ataupun individu dengan kelompok, 
yang pada akhirnya menghasilkan sebuah kegiatan tukar-menukar dengan 
tujuan memenuhi kebutuhan ataupun memuaskan keinginan masing-masing 
pihak. 
3. Strategi Pemasaran 
Strategi pemasaran (Marketing Strategy) adalah suatu cara yang 
digunakan untuk membantu kita membuat dan menjual barang dan jasa yang 
sesuai dengan kondisi perusahaan dan pasar target atau selera konsumen yang 
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 Strategi pemasaran adalah wujud rencana yang terarah di bidang 
pemasaran untuk memperoleh suatu hasil yang optimal.
49
 
Strategi pemasaran pada dasarnya adalah rencana yang menyeluruh, 
terpadu dan menyatu di bidang pemasaran, yang memberikan panduan tentang 
kegiatan yang akan dijalankan untuk dapat tercapainya tujuan pemasaran suatu 
perusahaan. Dengan kata lain, Strategi pemasaran adalah serangkain tujuan 
dan sasaran, kebijakan dan aturan yang memberi arah kepada usaha-usaha 
pemasaran dari waktu ke waktu, pada masing-masing tingkatan dan acuan 
serta alokasinya, terutama sebagai tanggapan perusahaan dalam menghadapi 
lingkungan dan keadaan persaingan yang selalu berubah.
50
 
Strategi pemasaran adalah pengambilan keputusan-keputusan tentang 
biaya pemasaran, bauran pemasaran, alokasi pemasaran dalam hubungan 
dengan keadaan lingkungan yang diharapkan dan kondisi persaingan.
51
 Dalam 
strategi pemasaran, ada tiga faktor utama yang menyebabkan terjadinya 
perubahan strategi dalam pemasaran yaitu: 
1. Daur hidup produk, strategi harus disesuaikan dengan tahap-tahap daur 
hidup, yaitu tahap perkenalan, tahap pertumbuhan, tahap kedewasaan, dan 
tahap kemunduran. 
2. Posisi persaingan perusahaan di pasar, strategi pemasaran harus 
disesuaikan dengan posisi perusahaan dalam persaingan, apakah 
memimpin, menantang, mengikuti atau hanya mengambil sebagian kecil 
dari pasar. 
3. Situasi ekonomi, strategi pemasaran harus disesuaikan dengan situasi 
ekonomi dan pandangan ke depan, apakah ekonomi berada dalam situasi 
makmur atau inflasi tinggi.
52
 
Berdasarkan beberapa definisi di atas, maka penulis dapat disimpulkan 
bahwa strategi pemasaran adalah penetapan kebijakan pemasaran dengan 
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mengendalikan faktor yang dapat dikuasai, serta faktor diluar kekuatan 
perusahaan untuk mencapai tujuan perusahaan melalui pemuasan konsumen 
(marketing strategy). Dengan kata lain, strategi pemasaran adalah serangkaian 
tujuan dan sasaran, kebijakan dan aturan yang memberi arah kepada usaha-
usaha pemasaran perusahaan dengan rencana, pelaksanaan dan evaluasi yang 
menyeluruh, terpadu dan menyatu di bidang pemasaran, yang memberikan 
panduan tentang kegiatan yang akan dijalankan untuk dapat tercapainya tujuan 
pemasaran suatu perusahaan. Adanya strategi pemasaran maka implementasi 
program dalam menciptakan tujuan organisasi dapat dilakukan secara aktif, 
sadar, dan rasional. 
4. Jasa 
a. Pengertian Jasa 
Jasa adalah layanan aktivitas yang tidak memiliki fisik, tidak bisa 
diraba dan tidak terlihat oleh mata yang diberikan dari satu pihak kepada 
pihak lain.
53
 Jasa adalah setiap kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu 
pihak kepada pihak lainnya, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak 
mengakibatkan seseorang memiliki sesuatu. Produksinya dapat atau tidak 
dapat terkait pada produk fisik, seperti penyediaan jasa perjalanan ibadah 
umrah dan lain sebagainya.
54
 
William J. Stanton mendefinisikan jasa adalah sesuatu yang dapat 
diidentifikasi secara terpisah tidak berwujud, ditawarkan untuk memenuhi 
kebutuhan. Jasa dapat dihasilkan dengan menggunakan bernda-benda 
berwujud atau tidak. Valarie A. Zeithaml dan Mary Jo Bitner 
mendefinisikan jasa adalah suatu kegiatan ekonomi yang outputnya bukan 
produk dikonsumsi bersamaan dengan waktu produksi dan memberikan 
nilai tambah (seperti hiburan, santai, sehat) bersifat tidak berwujud.
55
 
Menurut American Marketing Association (1960), jasa adalah kegiatan, 
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manfaat atau kepuasan yang ditawarkan untuk dijual atau disediakan 
sehubungan dengan penjualan yang baik.
56
 
Menurut Kotler, jasa adalah setiap tindakan atau kinerja yang 
ditawarkan oleh satu pihak ke pihak lain yang secara prinsip tidak 
berwujud dan menyebabkan perpindahan kepemilikan.
57
 
Berdasarkan beberapa definisi di atas, maka penulis dapat 
disimpulkan bahwa jasa adalah tindakan atau kegiatan yang mencakup 
semua aktivitas yang outputnya berupa kinerja (hasil) yang diterima oleh 
pelanggan atau konsumen. Dimana antara konsumen dan produsen (pihak 
pemberi jasa) mempunyai keterkaitan satu sama lain, hal tersebut dapat 
terlihat dalam nilai tambah value yang diberikan produsen (pihak pemberi 
jasa) kepada pelanggan atau konsumen dalam bentuk kenyamanan, 
kecepatan, kesehatan, hiburan dan sebagainya. 
b. Karakteris tik Jasa 
Jasa mempunyai ciri khusus. Ada 4 karakteristik jasa diantaranya: 
1) Tidak berwujud (intangibility) 
2) Beragam atau bervariasi 
3) Tidak dapat dipisahkan 
4) Tidak memerlukan tempat penyimpanan58 
c. Klasifikasi Jasa 
Jasa dapat diklasifikasikan dengan 3 cara, yaitu:
 59
 
1) Jasa yang berstandar pada manusia atau peralatan 
2) Jasa yang diperuntukkan untuk mencari keuntungan dan yang tidak 
mencari keuntungan. 
3) Jasa yang disponsori oleh pemerintah. 
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1) Tingkat kontak pelanggan dengan pemberi jasa sebagai bagian dari 
sistem saat jasa tersebut dihasilkan. 
a. High-contact system 
Untuk menerima jasa pelanggan harus menjadi bagian dari 
sistem, misalnya pendidikan, rumah sakit, dan transportasi. 
b. Low-contact system 
Konsumen tidak perlu menjadi bagian dari sistem untuk 
menerima jasa, misalnya jasa perbankan, reparasi mobil atau 
sepeda motor (pelanggan tidak harus kontak pada saat mobil 
diperbaiki oleh teknisi bengkel). 
2) Melihat kesamaannya dengan operasi manufaktur. 
a. Pure service 
Jasa yang tergolong high contact tanpa persediaan, 
sehingga benar-benar sangat berbeda dengan manufaktur. 
Misalnya, tukang cukur dan ahli bedah memberikan perlakuan 
khusus (unik) dan memberikan jasanya pada konsumen. 
b. Quasi manufacturing service 
Jasa ini mirip dengan manufaktur, karena jasa ini bersifat 
low contact dan pelanggan tidak harus menjadi bagian dari proses 
produksi jasa. Contoh: jasa perbankan, asuransi, kantor pos, 
pengiriman dan lain-lain. 
c. Mixed service 
Kelompok jasa dengan tingkat kontak menengah (moderate 
contact) yang menggabungkan beberapa fitur/sifat pure service dan 
quasi manufacturing service. Contoh: jasa bengkel, jasa ambulans, 
pemadam kebakaran dan lain-lain. 
5. Bauran Pemasaran (Marketing Mix) 
Bauran pemasaran (Marketing Mix) adalah himpunan variabel yang 
dapat dikendalikan dan digunakan oleh perusahaan untuk mempengaruhi 
tanggapan konsumen dalam pasar sasarannya.
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Management yang kurang lebih memiliki arti bauran pemasaran adalah 
kumpulan dari variabel-variabel pemasaran yang dapat dikendalikan yang 
digunakan oleh suatu badan usaha untuk mencapai tujuan pemasaran dalam 
pasar sasaran. 
Menurut Stanton, bauran pemasaran (marketing mix) adalah kombinasi 
dari empat (4) variabel atau kegiatan yang merupakan inti dari sistem 
pemasaran perusahaan yaitu produk, harga, kegiatan promosi, dan sistem 
distribusi.
62
 Keberhasilan perusahaan di bidang pemasaran didukung oleh 
keberhasilan dalam memilih produk yang tepat, harga yang layak, saluran 
distribusi yang baik, dan promosi yang efektif. 
Menurut Kotler, bauran pemasaran adalah campuran dari variabel-
variabel pemasaran yang dapat dipergunakan oleh suatu perusahaan untuk 
mengejar tingkat penjualan yang diinginkan dalam pasar sasaran.
63
 
Bauran pemasaran harus selalu dapat bersifat dinamis dan dapat 
menyesuaikan diri dengan lingkungan eksternal maupun internal. Faktor 
eksternal yaitu faktor di luar jangkauan perusahaan yang antara lain terdiri dari 
pesaing, teknologi, peraturan pemerintah, keadaan perekonomian, dan 
lingkungan sosial budaya. Dengakan faktor internal adalah variabel-variabel 
yang terdapat dalam bauran pemasaran itu sendiri.
64
 
Bauran pemasaran yang terdiri dari product, price, place dan 
promotion (4P) seiring perkembangan zaman dan tuntutan pasar yang 
senantiasa mengalami perkembangan telah mengalami evolusi dan terus 
berkembang searah dengan perkembangan perilaku konsumen dan kecerdasan 
para ahli pemasaran. Lovelock dan Wright mengembangkan bauran 
pemasaran (Marketing Mix) jasa khususnya menjadi 7P yaitu product, price, 
place, promotion, people, process dan physical evidence.
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Boom dan Bitner dalam Kotler menjelaskan bahwa pendekatan 
tradisional “4P” sering bekerja dengan baik dalam pemasaran barang, namun 
perlu ditambah “3P” lagi untuk pemasaran jasa, yaitu people, physical 
evidence, dan process karena kebanyakan jasa diberikan oleh people seperti 
seleksi, pelatihan, dan motivasi karyawan. Hal ini akan membuat perbedaan 
yang berarti dalam kepuasan konsumen. Perusahaan juga perlu 
mendemonstrasikan service quality melalui physical evidence (bentuk fisik). 




Dari definisi-definisi di atas, maka dapat diambil kesimpulan bahwa 
marketing mix merupakan kombinasi dari empat (4) variabel yang merupakan 
inti dari sistem pemasaran perusahaan dan dapat dikendalikan oleh perusahaan 
seefektif mungkin. Namun dalam marketing mix perusahaan jasa khususnya, 
ada unsur-unsur atau elemen yang menjadi dasar pertimbangan pengambilan 
keputusan dalam pembuatan strategi komunikasi pemasaran yaitu 4P ditambah 
3P: product, price, place, promotion, people, physical evidence dan  process. 
a. Produk (Product) 
Produk adalah sesuatu yang dapat memenuhi kebutuhan dan 
keinginan konsumen.
67
 Menurut Kotler, produk adalah segala sesuatu yang 
dapat ditawarkan di pasar untuk memuaskan kebutuhan dan keinginan 
konsumen. Produk terdiri atas barang, jasa, pengalaman, events, orang, 
tempat, kepemilikan, organisasi, informasi dan ide.
68
 
Produk suatu organisasi bisa terlihat, dirasakan, ataupun bentuknya 
itu nyata. Contohnya seperti makanan, pakaian, obat-obatan dan lain-lain. 
Sedangkan produk yang tidak terlihat dan hanya bisa dirasakan seperti jasa 
kesehatan, transportasi, pendidikan. Dalam pengembangannya, produk 
harus memperhatikan mutu, desain, fitur, ukuran, nama dan kemasan.
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Produk merupakan unsur yang paling penting karena dapat 
mempengaruhi strategi pemasaran lainnya. Pemilihan jenis produk yang 
akan dihasilkan dan di pasarkan akan menentukan kegiatan promosi yang 
dibutuhkan, serta penentuan harga dan cara penyalurannya.
70
 
Produk itu merupakan sebuah anak dari bauran pemasaran yang 
memfasilitasi proses pertukaran dan pengembangan hubungan dengan 
konsumen dengan cara mengamati secara cermat kebutuhan dan keinginan 
konsumen.
71
 Berikut macam-macam yang harus diperhatikan oleh 
perusahaan dalam strategi produk: 
1. Merek (Brand) 
Merek adalah suatu nama, istilah, simbol, desain atau 
gabungan dari keempatnya yang mengidentifikasi produk para penjual 
dan membedakannya dari produk pesaing. Sehingga dengan 
ditetapkannya merek yang jelas dari setiap produk yang dihasilkan 
untuk kualitas yang berbeda, desain yang berbeda, dan bentuk yang 
berbeda dengan merek-merek yang berbeda pula, akan menentukan 
posisinya masing-masing. Suatu merek agar mudah dikenal 
masyarakat, maka penciptaannya harus mempertimbangkan faktor-
faktor antara lain: 
a. Mudah diingat 
b. Menarik perhatian  
c. Terkesan hebat dan modern.72 
2. Pelayanan 
Pelayanan berfokus pada level pelayanan yang akan 
ditawarkan. Contohnya, seperti beberapa maskapai penerbangan 
memberikan dan menyediakan layanan komunikasi dalam 
penerbangannya, telex atau akses komputer pribadi. 
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Kualitas dari setiap produk yang dihasilkan merupakan salah 
satu yang harus mendapatkan perhatian yang sungguh-sungguh dari 
perusahaan, kalau perusahaan ingin memenangkan suatu persaingan 
dalam industri tertentu. Tuntutan terhadap aspek kualitas dari suatu 
produk yang dihasilkan sudah menjadi suatu keharusan yang harus 
dipenuhi oleh suatu perusahaan, kalau tidak menginginkan konsumen 
yang telah dimilikinya beralih kepada produk-produk pesaing lainnya 




Masalah desain dari suatu produk telah menjadi suatu faktor 
yang perlu mendapat perhatian serius dari manajemen khususnya team 
pengembangan produk baru, karena sasaran konsumen yang dituju 
tidak sedikit yang mulai mempersoalkan desain suatu produk yang 
mampu memenuhi kebutuhan dan keinginan mereka. Hal itu 
disebabkan karena desain adalah totalitas dari keistimewaan yang 




Oleh karena itu, bagi suatu perusahaan di dalam usaha 
melakukan pengembangan terhadap suatu produk baru, tentunya tidak 
hanya memperhatikan kaulitas produk di satu sisi sebagai sesuatu yang 
utamma, tetapi perlu memperhatikan faktor desain produk sebagai satu 
kesatuan setelah mempertimbangkan semua pertukaran yang dapat 
dilakukan. 
5. Ukuran 
Keberhasilan dari elemen bauran produk yang dihasilkan, juga 
tidak dapat lepas dari ukuran produk yang dimiliki, karena perlu 
mendapat perhatian secara saksama dari perusahaan selaras dengan 
tujuan dan sasaran konsumen yang dituju. Oleh karena itu, di samping 
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perusahaan harus memperhatikan keanekaragaman, kualitas, desain 
dan sebagainya, maka perusahaan juga harus dapat menetapkan secara 
jelas berbagai ukuran produk yang akan dihasilkan, sejalan dengan 
tujuan dan sasaran yang diinginkan.
75
 
Hal itu disebabkan karena ukuran produk yang akan dihasilkan 
merupakan usaha dasar dari perusahaan untuk mengarahkan secara 
jelas pada tujuan-tujuan yang diinginkan serta berbagai sasaran-sasaran 
konsumen yang nantinya akan menggunakan produk tersebut. 
Menurut Philip Kotler, ada beberapa tahapan dalam pembuatan 
produk, yaitu: 
1) Lahirnya gagasan 
2) Penyaringan ide 
3) Pengembangan dan pengujian konsep 
4) Pengembangan strategi pemasaran 
5) Analisis bisnis 
6) Pengembangan produk 
7) Pengujian pasar 
Produk yang bersifat jasa memiliki strategi tersendiri dalam 
pembentukan produknya. Strategi jasa memberikan suatu pandangan 
tentang jasa apa yang harus diadakan oleh suatu perusahaan. Hal ini 
menggambarkan arah bisnis yang dirasakan oleh pelanggan dan 
karyawan, atau paling tidak bagaimana mereka harus memandangnya. 
Kunci dari desain produk jasa adalah mendefinisikan secara tepat 
barang-barang yang terkait dalam jasa. Dalam merancang jasa, 
seorang pemasar harus secara seksama membaca harapan-harapan 
pelanggan. Sebagai contoh manajemen pemasaran pada suatu travel 
dalam meningkatkan jumlah jamaah umrahnya yaitu dengan cara 
menawarkan produk yang travel punya untuk ditawarkan kepada 
konsumen untuk melaksanakan perjalanan ibadah umrah. 
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b. Harga (Price) 
Penetapan harga merupakan keputusan kritis yang menunjang 
keberhasilan operasi organisasi profit amaupun nonprofit. Harga 
merupakan satu-satunya unsur bauran pemasaran yang memberikan 
pendapatan bagi organisasi.
76




Menurut Philip Kotler, harga adalah sejumlah uang yang 
dibebankan untuk sebuah produk atau jasa. Secara lebih luas, harga adalah 
keseluruhan nilai yang ditukarkan konsumen untuk mendapatkan 
keuntungan dari kepemilikan terhadap sebuah produk atau jasa. Sedangkan 
Stanton mendifinisikan harga adalah sejumlah uamg atau barang yang 
dibutuhkan untuk mendapatkan kombinnasi dari barang yang lain yang 
disertai dengan pemberian jasa. Harga merupakan elemen dari bauran 
pemasaran yang bersifat fleksibel, dimana suatu saat harga akan stabil 
dalam waktu tertentu tetapi dalam seketika harga dapat juga meningkat 
atau menurun dan juga merupakan satu-satunya elemen yang 
menghasilkan pendapatan dari penjualan.
78
 
Harga adalah alat pengukur dasar sebuah sistem ekonomi karena 
harga mempengaruhi alokasi faktor-faktor produksi. Dalam peranannya 
sebagai penentu alokasi sumber-sumber yang langka, harga menentukan 
apa yang harus diproduksi dan siapa yang akan memperoleh berapa 
banyak barang atau jasa yang diproduksi.
79
 
Harga sebuah produk atau jasa merupakan faktor penentu utama 
permintaan pasar. Harga mempengaruhi posisi persaingan dan bagian atau 
saham pasar dari perusahaan. Harga sebuah produk juga mempengaruhi 
program pemasaran. Suatu pemasar berhasil, jika bisa menempatkan 
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penetapan harga dari program pemasaran ke dalam perspektif yang tepat. 




Penetapan harga merupakan suatu masalah ketika perusahaan harus 
menentukan harga untuk pertama kali. Hal ini terjadi ketika perusahaan 
mengembangkan atau memperoleh suatu produk baru, ketika ia 




Penentuan harga menjadi sangat penting untuk diperhatikan, 
mengingat harga merupakan salah satu penyebab laku tidaknya produk dan 
jasa yang ditawarkan. Salah dalam menentukan harga akan berakibat fatal 
terhadap produk yang ditawarkan dan berakibat tidak lakunya produk 
tersebut di pasar. Penentuan harga oleh suatu perusahaan memiliki tujuan 
sebagai berikut: 
1. Untuk bertahan hidup.  
2. Untuk memaksimalkan laba. 
3. Untuk memperbesar market share. 
4. Mutu produk. 
5. Pesaing. 
Penetapan harga suatu barang atau jasa oleh perusahaan 
memberikan pengaruh yang tidak sedikit bagi perusahaan karena: 
1) Harga merupakan penentu bagi permintaan pasarnya. 
2) Harga dapat mempengaruhi posisi pesaing perusahaan dan 
mempengaruhi market sharenya. 
3) Harga akan memberikan hasil maksimal dengan menciptakan 
sejumlah pendapatan dan keuntungan bersih. 
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1) Memilih tujuan penetapan harga 
Tujuan penetapan harga dapat berupa keinginan untuk tertap 
service dalam bisnis, memaksimumkan profit, memaksimumkan 
market share, memaksimumkan market skimming, ingin menjadi 
pemimpin sebagai produk yang berkualitas di pasar atau untuk tujuan 
lain. 
2) Menentukan permintaan 
Setiap tingkat harga akan memberikan dampak yang berbeda 
terhadap tingkat permintaan. Banyak faktor yang menentukan 
permintaan yang perlu dipertimbangkan diantaranya adalah 
sensitivitas terhadap harga. 
3) Mengestimasi biaya 
Perusahaan ingin menentukan harga yang dapat menutupi 
biaya produksi, distribusi, dan biaya penjualan lainnya dari produk, 
namun ketika perusahaan telah menentukan harga produk yang dapat 
menutupi semua biaya yang telah dikeluarkan belum tentu perusahaan 
mendapat keuntungan. 
4) Menganalisa biaya, harga dan tawaran pesaing 
Setelah perusahaan menentukan seluruh biaya yang 
dikeluarkan, selanjutnya perusahaan akan menentukan apakah harga 
jual produknya sama, di atas atau di bawah pesaing. 
5) Memilih harga akhir 
Adapun faktor-faktor yang mempengaruhi atau perlu 
dipertimbangkan dalam penentuan harga diantaranya adalah sebagai 
berikut: 
1) Persaingan 
Posisi biaya dan perilaku penentuan harga dari pesaing 
merupakan unsur penting yang harus diperhatikan. Perusahaan harus 
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mengamati persaingan-persaingan agar dapat menentukan biaya, 
harga, dan keuntungan perusahaan itu sendiri. pengetahuan akan biaya 
yang dimiliki pesaing dapat membantu para manajer di bidang jasa 
untuk membuat penilaian mengenai harga sehingga dapat diketahui 
seberapa kompetitifkah jasa yang telah ditawarkan. 
2) Sasaran yang ingin dicapai perusahaan 
Faktor selanjutnya ialah sasaran yang ingin dicapai 
perusahaan. Suatu perusahaan harus mengetahui terlebih dahulu apa 
sasaran yang akan dicapai oleh perusahaan dalam menjalankan 
perencanaan tujuannya. 
3) Struktur biaya 
Para pemasar perlu mengetahui biaya dalam menyediakan 
layanan dan bagaimana biaya-biaya bergerak seiring berjalannya 
waktu dan tingkat permintaan. Ada dua macam jenis biaya, yaitu 
biaya tetap dan biaya variabel. Biaya tetap adalah biaya yang secara 
umum tidak berubah dengan perubahan yang beralasan dalam volume 
bisnis. Contoh: sewa, gaji eksekutif, administrative dan ansuransi. 
Sedangkan biaya variabel adalah biaya yang berubah seiring dengan 
perubahan volume bisnis. Contoh: bahan baku, tenaga kerja langsung 
ataupun komisi untuk penjualan.
84
 
Besarnya nilai harga yang harus dipasang tentu disesuaikan dengan 
tujuan penentuan harga. Metode-metode dalam penentuan suatu harga 
produk, antara lain: 
1. Modifikasi harga atau diskriminasi harga dapat dilakukan: 
a) Menurut pelanggan yaitu harga yang dibedakan berdasarkan 
konsumen utama (primer) atau nasabah biasa (sekunder). 
Konsumen utama adalah konsumen yang loyal dan memenuhi 
kriteria yang telah ditetapkan. 
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b) Menurut bentuk produk yaitu harga yang ditentukan berdasarkan 
bentuk produk atau kelebihan-kelebihan yang dimiliki oleh suatu 
produk, misalnya untuk kartu kredit ada master card dan visa card. 
c) Menurut tempat yaitu harga yang ditentukan berdasarkan lokasi 
atau wilayah, daerag di mana produk atau jasa ditawarkan. 
d) Menurut waktu yaitu harga yang ditentukan berdasarkan periode 
atau masa tertentu dapat berupa jam, hari, mingguan atau bulanan. 
2. Penetapan harga untuk produk baru, berupa: 
a) Market skimming price yaitu harga awal produk yang ditetapkan 
setinggi-tingginya dengan tujuan bahwa produk atau jasa memiliki 
kualitas tinggi. 
b) Market penetration pricing yaitu dengan menetapkan harga yang 
paling rendah dengan tujuan untuk menguasai pasar.
85
 
Perusahaan menetapkan suatu harga dengan melakukan pendekatan 
penetapan harga secara umum yang meliputi satu atau lebih diantara tiga 
perangkat perimbangan berikut ini:
86
 
1. Cost-Based Pricing (Penetapan harga berdasarkan biaya) 
a) Cost-Plus Pricing (Penetapan harga biaya plus) 
Metode ini merupakan metode penelitian harga yang paling 
sederhana, dimana metode ini menambah standar mark-up terhadap 
biaya produk. 
b) Break Even Analysis and Target Profit Pricing (Analisis peluang 
pokok dan penetapan harga laba sasaran). 
Suatu metode yang digunakan perusahaan untuk menetapkan harga 
apakah akan break even atau membuat target laba yang akan dicari. 
2. Value-Based Pricing (Penetapan harga berdasarkan nilai) 
Metode ini menggunakan satu persepsi nilai dari pembeli (bukan dari 
biaya penjualan) untuk menetapkan suatu harga. 
3. Competition-Based Pricing (Penetapan harga berdasarkan persaingan) 
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a) Going-rate Pricing (Penetapan harga berdasarkan harga yang 
berlaku) 
Perusahaan mendasarkan harganya pada harga pesaing dan 
kurang memperhatikan biaya dan permintaannya. Perusahaan dapat 
mengenakan harga yang sama, lebih tinggi atau lebih rendah dari 
pesaing utamanya. 
b) Scaled-Bid Pricing (Penetapan harga penawaran tertutup) 
Perusahaan menetapkan pesaing bukan berdasarkan 
hubungan yag kaku atas biaya atau permintaan perusahaan. 
Masalah harga jual merupakan salah satu unsur yang penting dalam 
menentukan bagian pasar dan tingkat keuntungan daripada perusahaan. 
Harga barang dan jasa akan berpengaruh terhadap jumlah barang dan jasa 
baik yang dihasilkan maupun yang dibutuhkan konsumen. 
Kebijakan penentuan harga tidak dapat dipertimbangkan secara 
terpisah dengan tidak melihat kembali tujuan utama perusahaan. Tujuan  
dari penetapan harga yaitu memperoleh laba yang maksimum, 
mendapatkan share pasar tertentu, mencapai keuntungan yang ditargetkan, 
mempromosikan produk dan sebagainya. 
Program umrah pada dasarnya bergantung pada fasilitas dan 
musimnya (waktu di awal, pertengahan, akhir, dan liburan). Jadi yang 
membedakan tersebut yaitu fasilitas yang diterimanya, musimnya, lama 
perjalanan dan jumlah orang (sendiri, berdua, maupun kelompok). Dengan 
demikian, yang dapat membedakan dari setiap program yang ditawarkan 
yaitu: 
1. Fasilitas dan layanan pembimbing serta akomodasi yang diterima 
2. Jumlah orang perkamar 
3. Lamanya perjalanan 
4. Banyaknya tujuan tambahan 
c. Tempat/distribusi (Place/Distribution) 
Unsur tempat merupakan unsur penting pada penyampaian produk 




transaksi, kecepatan dan melayani serta ketepatan waktu dalam 
penyampaian jasa merupakan unsur penting bagi pelanggan.
87
 Dalam 
persaingan yang ketat, penentuan tenpat mempunyai pengaruh yang cukup 
besar dalam aktivitas pemasaran. Sebab dengan penentuan tempat yang 




Dalam proses distribusi, biasanyan produsen menggunakan saluran 
distribusi. Saluran distribusi adalah saluran-saluran yang digunakan oleh 
produsen untuk menyalurkan produk sampai ke konsumen. Dalam 
penetapan saluran distribusi produsen hendaknya memperhatikan unsur-
unsur yang terkait dalam bauran distribusi yang terdiri dari sistem saluran, 
daya jangkau, lokasi, persediaan dan transportasi, dengan demikian 
produsen harus mampu memilihi, menetapkan dan mengatur secara tepat 
guna sistem saluran distribusi yang digunakan.
89
  
Di samping itu secara berkala dan berkelanjutan, perusahaan perlu 
melakukan pengawasan untuk mencegah kelebihan tingkat persediaan, 
penyimpangan ptoduk pada setiap tingkat saluran serta mengatur kegiatan 
pengangkutan produk secara efisien dan efektif guna menciptakan 
kegiatan distribusi yang menguntungkan.
90
 
Distribusi adalah kegiatan ekonomi yang menjembatani kegiatan 
produksi dan konsumsi sehingga barang atau jasa dapat sampai ke tangan 
konsumen. Penempatan suatu produk atau jasa sangat mempengaruhi 
tingkatan harga, semakin bagus suatu tempat tersebut maka berdampak 
akan semakin tinggi nilai suatu produk. 
Saluran distribusi dapat dilihat sebagai kumpulan organisasi yang 
saling bergantungan satu sama lain yang terlibat dalam proses peneydiaan 
sebuah produk/pelayanan untuk digunakan atau dikonsumsi.
91
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Lokasi dan saluran distribusi untuk menyediakan jasa kepada pasar 
sasaran adalah dua kunci area keputusan. Keputusan lokasi dan saluran 





Lokasi adalah keputusan yang dibuat perusahaan berkaitan 
dengan dimana melakukan operasi dan karyawan akan ditempatkan. 
Dalam hal ini ada tiga jenis interaksi yang mempengaruhi lokasi, 
yaitu: 
a) Konsumen mendatangi penyedia jasa (perusahaan) 
Apabila keatangannya seperti ini berarti aspek lokasi menjadi 
sangat penting. Karena konsumen harus mendapatkan kemudahan 
akses dan melihat langsung kondisi perusahaan, dengan kata lain 
harus strategis. 
b) Penyedia jasa yang mendatangi konsumen 
Dalam hal ini, aspek lokasi tidak terlau penting, tetapi yang harus 
diperhatikan adalah penyampaian jasa harus berkualitas.  
c) Pemberi jasa dan konsumen tidak bertemu secara langsung 
Hal ini berarti pemberi jasa dan konsumen tidak berinteraksi 
secara langsung melainkan menggunakan perantara seperti 
telepon, computer atau surat.
93
 
2) Saluran distribusi 
Penyampaian jasa juga dapat melalui organisasi maupun orang 
lain. Dalam penyampaian jasa ada tiga pihak yang terlibat, yaitu 
penyedia jasa, perantara, konsumen. Sehubungan dengan distribusi, 
perusahaan harus dapat memilih saluran distribusi yang dapat dipilih, 
antara lain: 
a) Penjualan langsung 
b) Agen 
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c) Waralaba dan pengantar jasa terkontrak 
Baik lokasi maupun saluran distribusi pemilihannya sangat 
tergantung pada kriteria pasar dan sifat jasa itu sendiri.
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Berbagai kegiatan yang dilakukan perusahaan untuk membuat 
produknya mudah diperoleh dan tersedia untuk konsumen sasaran. 
Keputusan penentuan lokasi dan saluran yang digunakan untuk 
memberikan jasa kepada pelanggan melibatkan pemikiran tentang 
bagaimana cara mengirimkan atau menyampaikan jasa kepada pelanggan 
dan dimana hal  tersebut akan dilakukan.  
Ini harus dipertimbangkan karena dalam bidang jasa sering kali 
tidak dapat ditentukan tempat dimana akan diproduksi dan dikonsumsi 
pada saat bersamaan. Penyampaian dalam perusahaan jasa harus dapat 
mencari agen dan lokasi untuk menjangkau populasi yang tersebar luas. 
Sebagai salah satu variable marketing mix, place atau distribusi 
mempunyai peranan yang sangat penting dalam membantu perusahaan 
memastikan produknya, karena tujuan dari distribusi adalah menyediakan 
barang dan jasa yang dibutuhkan dan diinginkan oleh konsumen pada 
waktu dan tempat yang tepat.
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Dalam sektor jasa, sebuah perusahaan jasa untuk meningkatkan 
jumlah jamaah dan menambah jamaah baru atau mempertahankan jamaah 
yang pernah mengikuti program umrah yaitu dengan mempersiapkan 
sistem dan pendukung, diantaranya: 
1. Mempunyai daftar alumni jamaah atau calon jamaah 
2. Mempunyai data profesi pekerjaan jamaah dan jamaah biasanya bisa 
dikategorikan dari kalangan bawah, menengah, dan atas. Terdiri dari 
nama, alamat, nomor telepon dan sebagainya. 
3. Melakukan pemasaran ketika berlangsungnya Training. 
4. Mencatat nama jamaah yang ditelepohn atau dikunjungi. 
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d. Promosi (Promotion) 
Salah satu kebijakan di dalam bauran pemasaran yang tidak kalah 
pentingnya sebagai usaha untuk mencapai tujuan pemasaran perusahaan 
secara keseluruhan adalah kebijakan promosi.
96
 Promosi merupakan 
berbagai kegiatan yang dilakukan perusahaan dengan tujuan utama untuk 
menginformasikan, membujuk, mempengaruhi dan mengingatkan 
konsumen agar membeli produk yang dihasilkan. 
Promosi adalah sejenis komunikasi yang memberi penjelasan yang 
meyakinkan calon konsumen tentang barang dan jasa. Tujuan promosi 
ialah memperoleh perhatian, mendidik, mengingatkan, dan meyakinkan 
calon konsumen.
97
 Menurut Kotler yang dimaksud dengan promosi 
mencakup semua kegiatan yang dilakukan perusahaan untuk 
berkomunikasi dan mempromosikan produknya kepada target pasar.
98
 
Salah satu tujuan promosi perusahaan adalah menginformasikan 




Maka oleh karena itu perlunya dilaksanakan promosi, yang mana 
kegiatan promosi ini tidak hanya sekedar memperkenalkan produknya 
kepada konsumen atau masyarakat, akan tetapi juga dimaksudkan supaya 
konsumen tersebut dapat dipengaruhi untuk melakukan pembelian. 
Untuk mencapai promosi yang efektif, ada enam tahapan yang 
perlu dilakukan dalam mengembangkan bauran promosi, antara lain 
menetapkan tujuan promosi, merancang pesan, memilih saluran 
komunikasi, menyiapkan anggaran promosi, memilih bauran atau kegiatan 
yang akan dilakukan untuk promosi.
100
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Promosi jika dilaksanakan dengan baik dapat mempengaruhi 
konsumen mengenai dimana dan bagaimana konsumen membelanjakan 
pendapatannya. Promosi dapat membawa keuntungan baik produsen 
maupun konsumen. Keuntungan bagi konsumen adalah konsumen dapat 
mengatur pengeluarannya menjadi lebih baik, misalnya konsumen yang 
membaca iklan, ia dapat membeli barang yang lebih murah. Pemasangan 
iklan disurat kabar tersebut tersebut bisa terjangkau oleh masyarakat 
umum. Keuntungan bagi produsen adalah promosi dapat menghindarkan 




Perusahaan dapat melakukan promosi dengan menggunakan 
sasaran-sasaran promosi antara lain: 
1. Periklanan (Advertising) 
Periklanan adalah suatu promosi barang atau jasa yang sifatnya 
nonpersonal dilakukan oleh sponsor yang diketahui. Iklan bisa menjadi 
cara yang efektif dari segi biaya untuk mendistribusikan pesan, baik 
dengan tujuan membangun preferensi merek atau barang. Bahkan 
dalam lingkungan media yang penuh tantangan saat ini, iklan yang 
baik akan menghasilkan hasil yang memuaskan.
102
 
Iklan merupakan salah satu bentuk promosi yang paling 
dikenal dan paling banyak dibahas orang, hal ini kemungkinan karena 
daya jangkaunya yang luas. Iklan juga menjadi instrumen promosi 
yang sangat penting, khususnya bagi perusahaan yang memproduksi 
barang atau jasa yang ditunjukkan kepada masyarakat luas. Salah satu 
alasan perusahaan memilih iklan di media massa karena iklan di media 
massa dinilai efisien dari segi biaya untuk mencapai audiensi dalam 
jumlah besar. Keuntungam lain dari iklan melalui media massa adalah 
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kemampuannya menarik perhatian konsumen terhadap produk yang 
iklannya populer atanu sangat dikenal masyarakat.
103
 
2. Penjualan Perorangan (Personal selling) 
Personal selling merupakan komunikasi persuasif seseorang 
secara individual kepada seseorang atau lebih calon pembeli dengan 
maksud menimbulkan permintaan (penjualan).lain halnya dengan 
periklanan dan kegiatan promosi lainnya yang komunikasinya bersifat 
non pribadi atau massal. Dalam operasinya, personal selling lebih 
fleksibel dibandingkan dengan yang lain. Hal ini disebabkan karena 
tenaga-tenaga penjual tersebut dapat secara langsung mengetahui 
keinginan, motif dan perilaku konsumen, dan sekaligus dapat melihat 




Personal selling memungkinkan pihak penjual menyesuaikan 
pesan berdasarkan kebutuhan khusus atau situasi khusus calon 
pembeli. Personal selling juga memungkinkan terjadinya umpan balik 
secara langsung dan lebih tepat karena dampak presentasi penjualan 




Bentuk-bentuk yang digunakan dalam personal selling ada 
bermacam-macam, yaitu: 
a) House to house selling 
Salesman yang mengunjungi pembeli dari rumah ke rumah. 
b) Across the counter selling  
Biasanya pada toko-toko pengecer, di mana salesman melayni 
calon pembeli yang datang. 
c) Salesman yang bekerja pada suatu pabrik yang bertugas 
menghubungi pabrik lain, pedagang besar atau pedagang eceran. 
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d) Pimpinan perusahaan yang mengunjungi para pelanggan yang 
penting untuk melakukan penjualan. Hal ini sering terjadi pada 
pedagang industri dalam jumlah besar. 
3. Promosi Penjualan (Sales promotion) 
Sales promotion adalah kegiatan-kegiatan di luar penjualan 
perseorangan, periklanan, dan publisitas yang menstrimulasi 
pembelian oleh konsumen dan keefektifan dealer, misalnya pameran, 
pertunjukan, demonstrasi serta berbagai kegiatan penjualan luar biasa 
yang bukan kerja rutin biasa.
106
 
Tujuan promosi penjualan adalah untuk meningkatkan 
penjualan atau untuk meningkatkan jumlah nasabah. Promosi 
penjualan dilakukan untuk menarim nasabah agar segera membeli 
produk atau jasa yang ditawarkan. Kegiatan penjualan yang bersifat 
jangka pendek dan tidak dilakukan secara berulang serta tidak rutin 
yang ditunjukkan untuk mendorong lebih kuat mempercepat respon 
pasar yang ditargetkan sebagai alat lainnnya dengan menggunakan 
bentuk yang berbeda. Karena waktunya singkat dan agar nasabah 
tertarik untuk membeli, maka perlu dibuatkan promosi penjualan yang 
semenarik mungkin. Promosi penjualan dapat dilakukan melalui 
pemberian diskon, kontes, kupon, atau sampel produk.
107
 
Tujuan lain digunakan sales promotion ialah: 
a) Menarik para pembeli 
b) Memberi hadiah atau penghargaan kepada konsumen-konsumen 
atau langganan lama. 
c) Meningkatkan daya pembeli ulang dari konsumen lama. 
d) Mempopulerkan merek atau meningkatkan loyalitas.108 
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4. Hubungan Masyarakat (Public relations dan publicity) 
Hubungan masyarakat adalah berbagai program yang 
dirancang untuk mempromosikan dan/atau melindungi citra 
perusahaan atau produk individual yang dihasilkan.
109
 Publisitas 
merupakan kegiatan promosi untuk memancing nasabah melalui 
kegiatan seperti pameran, pembukaan stand promosi di pusat 
perbelanjaan, sponsorship kegiatan, mendukung atau berperan serta 
dalam kegiatan amal seperti penggalangan dana untuk para korban 
bencana alam, serta kegiatan lainnya.
110
 
Menurut Basu Swastha, publisitas adalah sejumlah informasi 
tentang seseorang, barang atau organisasi yang disebarluaskan ke 




5. Pemasaran Langsung (Direct marketing) 
Pemasaran langsung adalah melakukan komunikasi pemasaran 
secara langsung untuk mendapatkan respon dari pelanggan dan calon 
tertentu, yang dapat dilakukan dengan menggunakan surat, telepon, 
dan alat penghubung nonpersonal lainnya.
112
 
Selanjutnya kegiatan promosi juga dapat dilaksanakn dengan 
menggunakan media penunjang yang dipandang cocok dengan tujuan 
perusahaan, antara lain pemasangan spanduk atau baliho di tempat yang 
strategis, pencetakan brosur, menggunakan media sosial, radio, televisi, 
koran dan majalah. Pemilihan beberapa media tersebut harus dilakukan 
dengan beberapa pertimbangan yang sesuai dengan tujuan perusahaan.
113
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Semakin gencar kegiatan promosi yang dilakukan oleh perusahaan, 
maka semakin besar peluang produk tersebut dikenal oleh konsumen. 
Keadaan ini akan mendoorng konsumen melakukan pembelian 
dikarenakan mereka telah mengetahui betul manfaat dari produk tersebut. 
e. Orang (People) 
Orang adalah pelanggan dan karyawan yang terlibat dalam 
kegiatan memproduksi produk dan layanan (service production).
114
 
Personal yang menyampaikan jasa merupakan elemen kunci utama dalam 
memberikan pengalaman positif dan berkesan bagi pelanggan. Oleh karena 
itu, perusahaan jasa dapat membedakan dirinya dengan cara merekrut dan 
melatih karyawan yang lebih mampu dan lebih dapat diandalkan dalam 
berhubungan dengan pelanggan daripada karyawan pesaingnya. 
Dalam proses rekruitmen, beberapa perusahaan menetapkan 
beberapa kriteria atau syarat khusus yang harus dipenuhi oleh calon 
karyawan. Setelah melakukan rekruitmen, karyawan perlu di bina dan 
dikembangkan. Pengembangan ini dilakukan dengan tujuan untuk 
meningkatkan keterampilan melalui pelatihan yang diperlukan untuk dapat 
menjalankan pekerjaannya dengan baik.
115
 
People yang berfungsi sebagai service provider sangat 
mempengaruhi kualitas jasa yang diberikan. Keputusan dalam people 
untuk mencapai kualitas berhubungan dengan seleksi, training, 
memotivasi, dan manajemen sumber daya manusia. Pentingnya people 
dalam memberikan pelayanan berkualitas berkaitan dengan internal 
marketing. Internal marketing adalah interaksi antara setiap karyawan dan 
setiap departemen dalam satu perusahaan bisa disebut sebagai internal 
customer. Ada empat (4) kriteria aspek people yang mempengaruhi 
pelanggan, yaitu: 
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1) Contactors, people di sini: 
a. Berinteraksi langsung dengan pelanggan dalam frekuensi yang 
cukup sering. 
b. Sangat mempengaruhi keputusan pelanggan untuk membeli. 
2) Modifer 
a. Mereka cukup sering berhubungan dengan pelanggan. 
b. Tetapi tidak secara langsung mempengaruhi pelanggan, misalnya 
resepsionis. 
3) Influencers 
a. Mereka tidak secara langsung kontak dengan pelanggan. 
b. Tetapi mempengaruhi konsumen dalam keputusan untuk membeli, 
misalnya tim kreatif pembuatan iklan. 
4) Isolateds people dimaksudkan untuk: 
a. Tidak sering bertemu dengan pelanggan. 
b. Tidak secara langsung ikut serta dalam marketing mix, misalnya 




Setiap perusahaan pasti membutuhkan karyawan yang 
berkompetensi dan berkualitas. Ada banyak cara yang dapat dilakukan 
oleh perusahaan untuk melakukan seleksi karyawan demi mendapatkan 
sumber daya manusia yang berkompetensi tinggi diantaranya:
117
 
a) Open recruitment 
Open recruitment merupakan kegiatan rekrutmen besar-
besaran yang dilakukan oleh perusahaan untuk mendapatkan 
karyawan yang berkualitas. Kegiatan ini dimaksudkan agar semua 
orang dari berbagai latar belakang pendidikan dan juga pengalaman 
bisa masuk mendaftar. Sehingga perusahaan bisa menyeleksi semua 
orang yang mendaftar, kemudian hanya mengambil orang-orang yang 
berkualitas untuk diangkat menjadi karyawan. 
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b) Rekomendasi karyawan lama 
Pemberian rekomendasi dari karyawan lama dapat menjadi 
salah satu cara menyeleksi karyawan berkualitas yang ditempatkan 
dibeberapa bagian atau tempat kosong di perusahaan. 
c) Bekerja sama dengan perguruan tinggi 
Bekerja sama dengan perguruan tinggi dapat menjadi salah 
satu cara untuk menyeleksi karyawan baru dari kalangan fresh 
graduate. Sehingga memungkinkan perusahaan untuk mendapatkan 
karyawan baru yang belum terkontaminasi dengan berbagai macam 
hal di dunia kerja. 
Setiap perusahaan mempunya prosedur yang berbeda dalam 
rekruitmen karyawan, walaupun pada intinya untuk mendapatkan calon 




a) Penyaringan pelamar 
b) Wawancara 
c) Evaluasi latar belakang 
d) Tes psikologi 
e) Pemeriksaan kesehatan 
f) Persetujuan atasan langsung 
Setelah melakukan proses seleksi karyawan, karyawan perlu 
dilakukan pembinaan. Selain itu juga dikembangkan. Pengembangan 
dilakukan dengan tujuan agar karyawan mempunyai skill dan keterampilan 
dalam menjalankan tugasnya. Kegiatan ini sangat penting bagi perusahaan 
untuk menyesuaikan diri dengan perkembangan zaman dan semakin 
rumitnya tugas-tugas pekerjaan. Selain pembinaan, dalam pekerjaan 
perusahaan juga harus meningkatkan kualitas kinerja karyawan. Salah satu 
cara dalam meningkatkan kualitas kinerja karyawan ialah dengan 
memberikan motivasi. 
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Motivasi adalah kekuatan yang mendorong seseorang untuk 
melakukan suatu tindakan. Motivasi kerja adalah sesuatu yang 
menimbulkan dorongan atau semangat kerja atau pendorong semangat 
kerja.
119
 Berikut ini macam-macam motivasi yang diberikan oleh suatu 
perusahaan kepada karyawan: 
a) Penempatan yang tepat 
b) Pekerjaan yang terjamin 
c) Kondisi pekerjaan yang menyenangkan 
d) Fasilitas rekreasi 
e) Perumahan 
f) Pejaga kesehatan 
f. Bukti Fisik (physical evidence) 
Physical evidence merupakan lingkungan fisik tempat jasa 
diciptakan dan langsung berinteraksi dengan pelanggan. Bukti fisik yang 
disediakan menunjukkan kualitas jasa perusahaan sehingga perusahaan 
perlu mengelola bukti fisik ini dengan hati-hati karena dapat 
mempengaruhi kesan pelanggan terhadap perusahaan. Bukti fisik dalam 
bisnis jasa dibagi menjadi 2 jenis, yaitu: 
1) Essential evidence merupakan keputusan-keputusan yang dibuat oleh 
pemberi jasa, misalnya tentang desain dan layout dari ruang, gedung, 
fasilitas, tipe pesawat terbang dan sebagainya. 
2) Peripheral evidence merupakan nilai tambah yang bila berdiri sendiri 
tidak berarti apa-apa. Jadi, hanya berfungsi sebagai pelengkap, namun 




Pelanggan jasa sering kali sukar menilai kualitas jasa implikasinya. 
Penyertaan bukti fisik kualitas jasa dalam wujud fitur fisik yang dapat 
dilihat pelanggan (seperti dekorasi, brosur, seragam karyawan, kualitas 
komunikasi, ruang tunggu yang nyaman, dan sebagainya) berperan penting 
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g. Proses (process) 
Proses adalah suatu metode pengoperasian atau serangkaian 
tindakan yang diperlukan untuk menyajikan produk dan layanan yang baik 
kepada pelanggan.
122
  Proses merupakan cara dan tahapan dari aktivitas 
pada kinerja jasa. Desain proses yang kurang baik sering menimbulkan 
kelambatan, birokratis dan penyampaian jasa yang tidak efektif dan 
mengakibatkan pelanggan tidak puas. Prose yang rumit membuat staf 
digaris depan sulit mengerjakan tugasnya dengan baik sehingga 
produktivitas menjadi rendah dan kemungkinan kegagalan jasa akan 
meningkat. Sehingga perlu dilakukan upaya untuk memperbaiki kendala 
dari proses jasa pada titik terjadinya kegagalan tersebut.
123
  
Proses merupakan gabungan semua aktivitas, umumnya terdiri atas 
prosedur, jadwal pekerjaan, mekanisme dan hal-hal rutin sampai jasa 
dihasilkan dan disampaikan kepada pelanggan.
124
 Dalam proses 
penyampaian jasa yang superior, maka pelanggan terlibat ke dalam proses 
penyampaian jasa, sehingga mereka perlu memahami perannya dengan 
baik. Sementara itu teknologi memainkan peran startegi dalam 
penyampaian layanan secara online. 
Dalam menyampaikan pesan melalui media, komunikator dituntut 
lebih matang dalam merencanakan dan mempersiapkan sehingga dapat 
meminimalisir kesalahan dalam komunikasi, artinya keberhasilan 
komunikasi dapat dicapai sesuai dengan tujuan yang ada. Ada beberapa 
faktor yang harus dimiliki oleh komunikator, komunikator harus 
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mengetahui sifat-sifat komunikan yang akan dituju dan memahami sifat-
sifat media yang akan digunakan.
125
 
Proses dapat dibedakan menjadi dua (2) cara, yaitu: 
1) Complexity, yaitu berhubungan dengan langkah-langkah dan tahap 
dalam proses. 
2) Divergence, yaitu berhubungan dengan adanya perubahan dalam 
langkah atau tahap proses. 
Sehubungan dengan dua cara tersebut, maka terdapat 4 pilihan 
yang dapat dipilih marketer, yaitu: 
1) Reduced divergence, dalam hal ini berarti terjadi pengurangan biaya, 
peningkatan produktivitas, dan kemudahan distribusi. 
2) Increased divergence, berarti lebih cenderung ke penetrasi pasar 
dengan cara menambah service yang diberikan. 
3) Reduced complexity, berarti cenderung lebih terspesialisasi. 
4) Increase complexity, berarti lebih cenderung ke penetrasi pasar dengan 
cara menambah service yang diberikan.
126
 
Berdasarkan penjelasan di atas, maka penulis menyimpulkan 
bahwa dengan penggunaan teori marketing mix dalam pemasaran 
merupakan strategi yang sangat efektif dan efisien untuk memenangkan 
persaingan, sebab dengan pemanfaatan dan mengkombinasikan tujuh (7) 
variabel marketing mix jasa yang terdiri dari product, price, place, 
promotion, process, dan physical evidence telah mewakili seluruh proses-
proses pemasaran yang ada sehingga dapat memudahkan suatu perusahaan 
untuk memaksimalkan pemanfaatan sumber daya yang mereka miliki 
untuk meningkatkan keunggulan bersaing serta meningkatkan omset 
penjualan suatu perusahaan demi pencapaian tujuan utama perusahaan, 
yaitu memperoleh keuntungan. 
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Berdasarkan teori-teori yang telah dipaparkan di atas, maka penulis 
mendapatkan indikator-indikator dalam penelitian ini, yaitu: 
a. Strategi produk (product) 
b. Strategi harga (price) 
c. Strategi tempat (place) 
d. Strategi promosi (promotion) 
e. Strategi orang (people) 
f. Strategi bukti fisik (physical evidence) 
g. Strategi proses (process) 
6. Jamaah Umrah 
Jamaah berasal dari al-ijtima’ yang bermaksud berkumpul atau bersatu. 
Namun jika lafadz jamaah dirangkai dengan as-sunnah, menjadi ahli sunnah 
wal jamaah, maka yang dimaksud dengan jamaah adalah pendahulu umat ini 
yang terdiri dari para sahabat, tabi’in dan tabiun dan tabi’in yang bersatu 
mengikuti kebenaran yang jelas daripada Kitabullah dan sunnah Rasul-Nya 
Saw.
127
 Sedangkan umrah ialah berkunjung ke Baitullah untuk melakukan 
tawaf, sa’i dan tahallul demi mengharapkan ridha Allah Swt.
128
 
Jadi, jamaah umrah adalah sekelompok orang yang berkumpul atau 
bersatu untuk berkunjung ke Baitullah untuk melakukan tawaf, sa’i dan 
tahallul demi mengharapkan ridha Allah Swt. 
Dalam menjalankan suatu usaha, perusahaan menginginkan 
kesuksesan bagi usahanya. Peningkatan jumlah jamaah merupakan salah satu 
kesuksesan yang harus dicapai oleh perusahaan dari tahun ke tahun. Karena 
jika meningkatnya jumlah jamaah akan menambah pendapatan yang akhirnya 
akan meningkatkan laba bagi perusahaan.
129
 
Sebuah perusahaan jasa khususnya dibagian travel bersaing dengan 
perusahaann jasa travel lainnya untuk menarik simpati calon jamaah. Untuk 
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memenangkan persaingan ini tentunya perusahaan jasa travel  mempunyai 
strategi pemasaran yang berbeda untuk melakukan sosialisasi dengan berbagai 
perusahaan, mengikuti pameran, bekerja sama dengan media cetak dan 
elektronik. 
Ada beberapa cara untuk mendapatkan jamaah yang diinginkan: 
1. Mengarahkan seluruh karyawan sebagai Marketer 
Dalam hal ini seluruh karyawan harus diarahkan untuk menjadi 
seorang marketer artinya seluruh karyawan ditugaskan untuk menawarkan 
produk dari sebuah travel tersebut melalui menyebarkan brosur kepada 
keluarga, teman, maupun kepada masyarakat lainnya, tidak hanya itu 
seluruh karyawan juga meyebarluaskan informasi mengenai harga, tanggal 
keberangkatan. 
2. Pelatihan Marketing 
Pelatihan marketing yaitu memberikan pelatihan kerja yang baik 
akan berkontribusi kepada keberhasilan perusahaan. Dalam hal ini terus 
dilakukan untuk meningkatkan pengetahuan dan pelayanan serta teknik 
atau strategi marketing sesuai dengan perkembangan peraturan bagi 
perusahaan tanpa mengabaikan kepentingan dan prosedur administrasi 
pada sisi lainnya. Misalnya seperti pelatihan dokumen dan ticketing. 
Komitmen perusahaan untuk memberikan pelayanan yang sangat 
baik, maka perekrutan para petugas marketing pelayanan pelanggan perlu 
lebih diperhatikan. Dalam artian orang yang direkrut bukan orang yang 
hanya memahami tugasnya saja, tetapi juga harus memiliki penilaian yang 
baik dan nyaman dengan keputusan yang diambilnya sendiri. 
3. Program Training di Makkah dan Madinah 
Melakukan training di Makkah dan Madinah merupakan program 
yang paling diutamakan oleh sebuah perusahaan jasa travel, karena hal 
inilah yang membedakan dengan travel lainnya. Tidak hanya itu, dalam 
strategi meningkatkan jumlah jamaah program ini menjadi selling point 




4. Sosialisasi Program Umrah 
Sebuah perusahaan jasa travel harus melakukan sosialisasi 
diberbagai perusahaan seperti pameran,  media cetak dan elektronik. 
Untuk meningkatkan jumlah jamaah perlu adanya pelayanan, program dan 
meningkatkan lagi yang lebih maksimal terhadap jumlah jamaah umrah. 
Selain itu, travel juga harus mempunyai cabang pembantu ke berbagai 
tempat pelosok untuk mensosialisasikan program yang ada sehingga apa 
yang diharapkan sesuai dengan keinginan. 
 
B. Kajian Terdahulu 
Dalam penelitian ini, penulis akan mendeskripsikan pada penelitian-
penelitian lain yang berbentuk skripsi dan ada relevannya dengan judul di  atas. 
Adapun penelitian yang hampir mirip dan sama namun berbeda dengan 
penelitian ini yaitu penelitian yang berjudul :  
1. Aceng Ahmad Fahluroji, “Strategi Pemasaran Program Umrah Dalam 
Upaya Meningkatkan Jumlah Jama’ah pada ESQ Tour dan Travel 165”, 
Jakarta 2015. Skripsi ini membahas tentang strategi pemasaran pada 
perusahaan secara umum serta melakukan perbandingan untuk mengetahui 
apakah prosedural strategi pemasaran yang digunakan oleh ESQ Tour and 
Travel mengikuti teori atau memiliki strategi pemasaran sendiri dan juga 
menjelaskan mengenai perkembangan jumlah jamaah umrah.
130
 Berbeda 
penelitian yang dilakukan oleh Aceng Ahmad Fahluroji, penelitian penulis 
membahas tentang strategi pemasaran yang digunakan oleh PT. Amanah 
Travel dalam memasarkan paket umrahnya. Persamaan keduanya adalah 
sama-sama membahas mengenai strategi pemasaran travel umrah. 
2. Sella Oktavia Dima, “Implmentasi Strategi Bauran Pemasaran 
(Marketing Mix) Pada Penjualan Produk Umroh dan Haji Plus (Studi 
Kasus PT.Arminareka Perdana Cabang Semarang)”, Semarang 2015. 
Skripsi ini membahas tentang strategi pemasaran yang diterapkan 
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menggunakan bauran pemasaran pada PT. Arminareka Perdana, yang 
menggunakan metode penelitian kualitatif.
131
 Berbeda dari penelitian yang 
dilakukan oleh Sella Oktavia Dima tersebut, yang membahas tentang 
pemasaran produk haji dan umroh, penelitian penulis membahas tentang 
strategi pemasaran yang berfokus pada perusahaan penyedia layanan jasa 
perjalanan khususnya jasa perjalanan yang berbentuk paket umroh. Selain 
itu objek dan lokasi penelitiannya juga berbeda. Sedangkan persamaan 
keduanya adalah sama-sama membahas mengenai bauran pemasaran suatu 
perusahaan perjalanan. 
3. Balqis, “Strategi Pemasaran Biro Perjalanan Haji Dalam Meningkatkan 
Jumlah Jamaah (PT. Diyo-Siba Tours & Trabel dan PT. Alkhalid Jaya 
Mega Tours & Travel)”, Jakarta 2008. Skripsi ini membahas bahwa di 
dalam perusahaan biro perjalanan umrah yang menjalankan aktivitas 
usahanya, memerlukan strategi pemasaran yang pada dasarnya 
menunjukkan bagaimana sasaran pemasaran dari produk yang dihasilkan 
tersebut dapat tercapai dan yang perlu dilihat adalah bagaimana strategi 




4. Muhammad Yusuf Sayudi, “Analisis Strategi Bauran Pemasaran Haji dan 
Umrah pada PT.NRA Tour dan Travel Jakarta Selatan”, Jakarta 2013. 
Skripsi ini membahas tentang strategi pemasaran yang dilakukan oleh 
PT.NRA Tour & Travel Jakarta Selatan dalam memasarkan produk haji 
dan umrah berdasarkan empat (4) variabel bauran pemasaran yaitu 
Product, Price, Place, dan Promotion.
133
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dilakukan oleh Muhammad Yusuf Sayudi, penelitian penulis berfokus 
pada strategi pemasaran pada perusahaan jasa dengan menggunakan teori 
marketing mix jasa yang meliputi tujuh (7) variabel, antara lain Product, 
Price, Place, Promotion, People, Process dan Physical Evidence. 
Berbeda dari tiga penelitian di atas, selain dari segi objek yang 
berbeda, penelitian ini menekankan pada strategi pemasaran pada perusahaan 
penyedia layanan jasa khususnya jasa perjalanan yang berbentuk paket 
perjalanan ibadah umrah yang meliputi tujuh (7) variabel bauran pemasaran 
jasa (Marketing Mix) yaitu product, price, place, promotion, physical 
evidence, people dan process. Tujuan penelitian ini untuk mengkaji 
bagaimana Strategi Pemasaran PT. Amanah Travel Dalam Meningkatkan 
Jumlah Jamaah Umrah di Kota Pekanbaru. 
 
C. Kerangka Pikir 
Karangka pikir dapat berupa kerangka teori dan dapat pula berupa 
kerangka penalaran logis. Kerangka pikir merupakan uraian ringkas tentang 
teori yang digunakan dan cara menggunakan teori tersebut dalam menjawab 
pertanyaan penelitian.
134
 Kerangka pikir itu bersifat operasional yang 
diturunkan dari satu atau beberapa teori atau dari beberapa pertanyaan-
pertanyaan logis. Di dalam kerangka pikir inilah akan didudukkan masalah 
penelitian yang telah diidentifikasi dalam kerangka teoritis yang relevan dan 
mampu mengungkap, menerangkan, serta menunjukkan perspektif terhadap 
atau dengan masalah penelitian.  
Ada dua bagian umum dalam berpikir yang selalu digunakan baik 
dalam berpikir sehari-hari maupun berpikir dalam sebuah penelitian ilmiah, 
yaitu: pertama, dedukasi adalah proses berpikir yang menggunakan proses-
proses umum bergerak menuju khusus. Kedua, induksi adalah proses berpikir 
yang menggunakan premis-premis khusus bergerak menuju umum.
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Kerangka pikir biasa juga disebut kerangka konseptual. Kerangka pikir 
merupakan uraian atau pernyataan mengenai kerangka konsep pemecahan 
masalah yang telah diidentifikasi atau dirumuskan. Kerangka pikir juga 
diartikan sebagai penjelasan sementara terhadap gejala yang menjadi objek 
permasalahan. Disamping itu, ada pula yang berpendapat bahwa kerangka 
pikir adalah model konseptual tentang bagaimana teori berhubungan dengan 
berbagai faktor yang telah diidentifikasi sebagai masalah yang penting.
136
 
Kerangka berpikir merupakan kerangka penalaran logis, urutan 
berpikir logis sebagai suatu ciri dari cara berpikir ilmiah yang digunakan dan 
cara menggunakan logika tersebut dalam memecahkan masalah PT. Amanah 
Travel Pekanbaru dalam meningkatkan jumlah jamaah umrah. Dasar 
penelitian ini adalah adanya kerangka konseptual yang menjelaskan Strategi 
Pemasaran PT. Amanah Travel Pekanbaru dalam meningkatkan jumlah 












Gambar 2.1.  
Skema Kerangka Pemikiran Penelitian 
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1. Strategi Produk 
(product) 
2. Strategi harga (price) 
3. Strategi tempat (place) 
4. Strategi promosi 
(promotion) 
5. Strategi orang (people) 
6. Strategi bukti fisik 
(physical evidence) 








Metodologi penelitian adalah anggapan dasar tentang suatu hal yang 
dijadikan pijakan berpikir dan bertindak dalam melaksanakan penelitian.
137
 
A. Jenis dan Pendekatan Penelitian 
Penelitian ini berjenis kualitatif sedangkan pendekatan yang digunakan 
dalam penelitian ini adalah pendekatan deskriptif, yaitu penelitian yang 
bertujuan untuk menggambarkan, meringkas berbagai kondisi, berbagai 
situasi, atau berbagai fenomena realitas sosial yang ada di masyarakat yang 
menjadi objek penelitian, dan berupaya menarik realitas itu ke permukaan 
sebagai suatu ciri, karakter, sifat, model, tanda, atau gambaran tentang 




B. Lokasi dan Waktu Penelitian 
Lokasi penelitian ini bertempat di PT. Amanah Travel yaitu sebuah 
perusahaan jasa travel haji dan umrah yang terletak di Jl. Paus No. 127D, 
Tangkerang Barat, Kec. Marpoyan Damai, Kota Pekanbaru. Sedangkan waktu 
penelitian ini dilaksanakan adalah bulan Februari sampai Maret 2020. 
 
C. Sumber Data/Informan Penelitian 
Sumber data adalah subjek dari mana data dapat diperoleh.
139
 Sumber 
data dikelompokkan menjadi dua, yaitu: 
1. Sumber data primer 
Data primer merupakan data yang langsung dikumpulkan oleh 
peneliti  dari sumber pertamanya. Data primer ini disebut juga data asli. 
Dalam hal ini yang menjadi data primer yaitu observasi, wawancara, dan 
dokumen-dokumen yang dikeluarkan oleh PT. Amanah Travel Kota 
Pekanbaru. 
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2. Sumber data sekunder 
Data sekunder merupakan data yang sudah tersedia sehingga kita 
tinggal mencari dan megumpulkan dari lokasi penelitian. Data sekunder 
dalam penelitian ini adalah literatur yang digunakan sebagai data 
pendukung. 
 
D. Informan Penelitian 
Informan penelitian adalah subjek yang memahami informasi objek 
penelitian sebagai pelaku maupun orang lain yang memahami objek 
penelitian.
140
 Dalam penelitian ini penulis menggunakan informan sebanyak 
dua (3) orang yang dianggap sebagai orang-orang yang paham terhadap 
keseluruhan aktivitas perusahaan dan sangat berpengaruh dalam strategi 
pemasaran PT. Amanah Travel dalam meningkatkan jumlah jamaah umrah di 
Kota Pekanbaru. Informan yang dimaksud adalah satu (1) orang Area 
Manager PT. Amanah Travel yaitu bapak Ryan Hidayat, S.T, satu (1) orang 
Kepala Bagian Umrah PT. Amanah Travel yaitu ustazah Alena Effendi, S.HI, 
dan satu (1) orang bagian Marketing PT. Amanah Travel yaitu bapak 
Firmansyah, S.Sos. 
 
E. Teknik Pengumpulan Data 
Teknik pengumpulan data mempunyai peranan yang sangat penting 
untuk menentukan keberhasilan dalam mencapai suatu penelitian, dalam arti 




Adapun teknik pengumpulan data yang digunakan sesuai dengan 
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Observasi adalah teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan 
cara mengamati secara sistematis gejala-gejala yang diselidiki.
142
 Dalam 
hal ini, peneliti berpedoman kepada desain penelitinya perlu mengunjungi 
lokasi penelitian untuk mengamati langsung berbagai hal atau kondisi 
yang ada di lapangan, metode ini penulis gunakan untuk memperoleh data 
tentang Strategi Pemasaran PT. Amanah Travel Dalam Meningkatkan 
Jumlah Jamaah Umrah di Kota Pekanbaru. 
2. Wawancara 
Wawancara atau interview adalah teknik pengumpulan data dimana 




Dalam penelitian ini, proses interview (wawancara) dilakukan 
untuk mendapatkan data dari informan tentang Strategi Pemasaran PT. 
Amanah Travel Dalam Meningkatkan Jumlah Jamaah Umrah di Kota 
Pekanbaru. Dalam hal ini peneliti mengajukan pertanyaan kepada 
informan terkait dengan penelitian yang dilakukan. Sedangkan informan 
bertugas untuk menjawab pertanyaan yang diajukan oleh pewawancara. 
Meskipun demikian, informan berhak untuk tidak menjawab pertanyaan 
yang menurutnya privasi atau rahasia.  
3. Dokumentasi 
Dokumentasi adalah  mencari data mengenai hal-hal atau variable 
yang berupa catatan, transkip, buku, surat kabar, majalah, prasasti, notulen 
rapat, agenda dan sebagainya.
144
 Dokumen dilakukan oleh penulis sebagai 
bukti telah melaksanakan wawancara dan observasi. Penulis memuat 
dikumentasi gambar, dan beberapa dokumentasi yang diberikan dari pihak 
PT. Amanah Travel. 
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F. Validitas Data 
Validitas data adalah derajat ketepatan data antara data yang terjadi 
pada objek penelitian dengan data yang dilaporkan oleh peneliti. Dalam 
penelitian kualitatif, temuan atau data dapat dinyatakan valid apabila tidak ada 
perbedaan antara yang dilaporkan peneliti dengan apa yang sesungguhnya 
terjadi pada obyek yang diteliti.
145
 
Dalam penelitian ini untuk menjaga keabsahan data dan hasil 
penelitian kualitatif, maka digunakan uji validitas data dengan model uji 
kredibilitas data menggunakan triangulasi data. Triangulasi dalam pengujian 
kredibilitas data diartikan sebagai pengecekan data dari berbagai sumber 
dengan berbagai cara dan waktu, dengan demikian terdapat triangulasi data 
sumber, triangulasi data teknik dan triangulasi data waktu.
146
 Triangulasi 
dilakukan oleh peneliti guna menentukan data yang benar-benar dipercaya dan 
valid. Triangulasi dilakukan dengan tiga cara, yaitu: 
1. Triangulasi sumber  
Triangulasi sumber untuk menguji kredibilitas data dilakukan dengan cara 
mengecek data yang telah diperoleh melalui beberapa sumber. Data yang 
telah dianalisis oleh peneliti sehingga menghasilkan kesimpulan 
selanjutnya dimintakan kesepakatan (member check) dengan sumber data 
tersebut. 
2. Triangulasi teknik  
Triangulasi teknik untuk menguji kredibilitas data dilakukan dengan cara 
mengecek data kepada sumber yang sama dengan teknik yang berbeda, 
seperti wawancara, observasi dan dokumentasi atau kuesioner. Bila dengan 
tiga teknik pengujian kredibilitas data tersebut menghasilkan data yang 
berbeda-beda, maka peneliti melakukan diskusi lebih lanjut kepada sumber 
yang bersangkutan atau yang lain untuk memastikan data mana yang 
dianggap benar atau mungkin semuanya benar karena sudut pandangnya 
berbeda-beda.  
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3. Triangulasi waktu  
Waktu juga sering mempengaruhi kredibilitas data. Data yang 
dikumpulkan dengan teknik wawancara di pagi hari pada saat narasumber 
masih segar, belum banyak masalah akan memberikan data yang lebih 
valid sehingga lebih kredibel. Dalam rangka pengujian kredibilitas data 
dapat dilakukan dengan cara melakukan pengecekan dengan wawancara, 
observasi atau teknik lain dalam waktu atau situasi yang berbeda. Bila 
hasil uji menghasilkan data yang berbeda, maka dilakukan secara 
berulang-ulang sehingga sampai ditemukan kepastian datanya. 
Pada penelitian ini penulis menggunakan triangulasi metode, dimana 
untuk menguji kredibilitas data dilakukan dengan cara mengecek data kepada 
sumber yang sama dengan teknik yang berbeda. Apakah informasi yang 
didapat dengan metode wawancara sama dengan metode observasi atau 
apakah hasil observasi sesuai dengan informasi yang diberikan ketika 
diwawancarai dan saat melihat dokumentasi yang ada. 
 
G. Teknik Analisis Data 
Analisis data adalah proses mencari dan menyusun secara sistematis 
data yang diperoleh dari hasil wawancara, catatan lapangan, dan bahan-bahan 
lain, sehingga dapat mudah dipahami, dan temuannya dapat diinformasikan 
kepada orang lain.
147
 Teknik analisis data bertujuan untuk menganalisa data 
yang telah terkumpul dalam penelitian ini. Setelah data dari lapangan 
terkumpul dan disusun secara  sistematis, maka langkah selanjutnya penulis 
akan menganalisa data tersebut.
148
 
Dalam penelitian ini penulis menggunakan teknik analisis model Miles 
dan Huberman yang menyatakan bahwa, aktivitas dalam analisis data 
kualitatif dilakukan secara interaktif dan berlangsung secara terus-menerus 
sampai tuntas, sehingga datanya sudah jenuh. Aktivitas dalam analisis data 
model Miles dan Huberman, yaitu: 
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1. Koleksi data (Data Collection) 
Koleksi data adalah pengumpulan data yang dilakukan oleh 
peneliti untuk memudahkan peneliti dalam menganalisis dan mengolah 
data tersebut. Pengumpulan data dilakukan dengan metode observasi, 
wawancara dan dokumentasi yang dapat mendukung penelitian. 
2. Reduksi data (Data Reduction) 
Mereduksi data berarti merangkum, memilih hal-hal yang pokok, 
memfokuskan pada hal-hal yang penting, dicari tema dan polanya. 
Demikian, data yang telah direduksi akan memberikan gambaran yang 
lebih jelas, dan mempermudah peneliti untuk melakukan pengumpulan 
data selanjutnya, dan mencari bila diperlukan. Jadi, reduksi data 
merupakan proses berpikir sensitif yang memerlukan kecerdasan, keluasan 
dan kedalaman wawasan yang tinggi. Bagi peneliti yang masih baru, 
dalam melakukan reduksi data dapat mendiskusikan pada teman atau 
orang lain yang dipandang ahli.  
3. Penyajian data (Data Display) 
Penyajian data dilakukan dalam bentuk uraian singkat dengan teks 
yang bersifat naratif. Menyajikan data, maka akan mempermudah untuk 
memahami apa yang terjadi. Penyajian data digunakan untuk lebih 
meningkatkan pemahaman kasus dan sebagai acuan mengambil tindakan 
berdasarkan pemahaman dan analisis sajian data. 
4. Penarikan kesimpulan (Conclusion Drawing/Verification) 
Penarikan kesimpulan merupakan hasil penelitian yang menjawab 
fokus penelitian berdasarkan hasil analisis data. Simpulan disajikan dalam 
bentuk deskriptif objek penelitian dengan berpedoman pada kajian 
penelitian. Kesimpulan dalam penelitian kualitatif adalah temuan baru 
yang sebelumnya belum pernah ada, yang berupa deskripsi atau gambaran 
suatu obyek yang sebelumnya masih remang-remang atau gelap sehingga 
setelah diteliti menjadi jelas.149 
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GAMBARAN UMUM LOKASI PENELITIAN 
 
A. Sejarah PT. Amanah Travel  
PT. Amanah Travel merupakan sebuah perusahaan yang bergerak di 
bidang perjalanan yang meliputi perjalanan udara, darat dan laut. PT. Amanah 
Travel merupakan peusahaan jasa pariwisata yang meliputi Tours & Travel. 
Melayani umrah, haji, ticketing, pengurusan visa, passport, hotel reservation, 
Muslim Tour. Seiring perkembangan dunia usaha khususnya di bidang jasa 
perjalanan umrah dan haji plus yang semakin pesat di Pekanbaru merupakan 
dasar didirikannya PT. Amanah Travel, karena dinilai tingginya minat 
masyarakat dalam memenuhi kebutuhan akan sarana transportasi khususnya 
untuk perjalanan ibadah haji dan umrah. 
Awalnya PT. Amanah Travel merupakan perusahaan yang bergerak 
pada bidang perhotelan dan penerbangan. Akan tetapi dengan melihat semakin 
tingginya minat masyarakat untuk melaksanakan ibadah umrah, maka owner 
bersama direktur dan seluruh karyawan berkomitmen untuk mengembangkan 
perusahaan ke bidang jasa perjalanan umrah, haji plus dan tour disamping 
bidang perhotelan dan penerbangannya masih berjalan sampai saat ini. 
Motivasinya untuk mengembangkan perusahaan ke jasa perjalanan umrah, haji 
plus dan tour, yaitu melayani dan membantu semua tamu Allah Swt yang 
ingin menjalankan ibadah umrah dan haji dengan mengutamakan pelayanan 
yang maksimal demi mencapai kepuasan jamaah. 
Berkat kesatuan dan kesamaan visi dan misi oleh pimpinan PT. 
Amanah Travel, ditambah lagi dengan adanya kepercayaan dan dukungan dari 
masyarakat membuat perusahaan ini terus melangkah lebih cepat. Tercatat 
telah berulang kali PT. Amanah Travel memberangkatkan jamaah umrah 
setiap bulannya. Selain itu, bertambahnya jumlah jamaah umrah dari waktu ke 
waktu membuat PT. Amanah Travel termotivasi dalam mengurus dan 




Pembimbing PT. Amanah Travel adalah alumni dari PT. Amanah 
Travel yang sudah berpengalaman dan juga mempunyai pemahaman yang 
baik tentang ibadah haji maupun umrah serta menguasai bahasa Arab dengan 
baik dan dialeg setiap negara. Pembimbing juga berusaha untuk membimbing 
para jamaah umrah dengan melakukan perenungan, menghidupkan jiwa dan 
mensucikan pikiran serta mengambil ibrah (pelajaran) yang mendalam selama 
di tanah suci, sehingga kegiatan ibadah umrah menjadi lebih bermakna dan 
membawa perubahan hidup. 
PT. Amanah Travel didirikan oleh H. Deni Masri, S.E selaku owner 
PT. Amanah Travel pada tanggal 9 September 2006. PT. Amanah Travel 
merupakan perusahaan yang berkantor berpusat di Gedung Glora Plaza Lt. 1 
sebelah Hotel Madani Jl. Sisingamangaraja No. 45 Medan. Pembeda antara 
PT. Amanah Travel dengan perusahaan lainnya bahwa PT. Amanah Travel 
memberikan harga yang terjangkau dan fasilitas yang nyaman bagi calon 
jamaah, serta pelayanan yang amanah dan umrah yang berkualitas sesuai 
sunnah. Sebab, Rasulullah saw bersabda sholatlah seperti aku sholat dan 




B. Profil PT. Amanah Travel  
PT. Amanah Travel adalah sebuah perusahaan yang bergerak di bidang 
jasa perjalanan pariwisata tour and travel. PT. Amanah Travel telah 
memperoleh izin sebagai penyelenggara perjalanan ibadah umrah dengan 
nomor izin SK Kemenag RI No. 67/2020. Berikut penulis paparkan tentang 
profil dari PT. Amanah Travel Pekanbaru. 
Nama Perusahaan : PT. Amanah Travel  
Berdiri  : 9 September 2006 
Pemilik : H. Deni Masri, S.E  
Izin Umrah : Kemenag RI No. 67 tahun 2020  
Alamat : Jl. Paus No. 127D, Kel. Tangkerang Barat, Kec.  
   Marpoyan Damai, Kota Pekanbaru, Riau 
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Nomor Telepon : 0761-8652630 
   0823-7467-2831 
Email : amanahumrah.pekanbaru@gmail.com 
PT. Amanah Travel secara resmi mempunyai legalitas perusahaan 
sebagai berikut: 
1. Akte Pendirian perusahaan: SK. MENKEH No. C.98.HT 03.02 Th. 1997. 
Tanggal 9 September 1997 
2. Pengesahan pendirian badan hukum perseroan terbatas: Keputusan menteri 
hukum dan hak asasi manusia Nomor AHU-00944.40.10.2014 
3. TDUP: Nomor 0172/0184/1.4/1308/04/2018 
4. Izin resmi Kementrian Agama RI / PPIU No.736 / Thn.2016 
5. Sertifikat biro perjalanan wisata 
6. Izin resmi Kementrian Agama RI / PPIU No. 67 / Thn.2020151 
 
C. Visi Misi PT. Amanah Travel 
Dalam pencapaian suatu tujuan diperlukan suatu perencanaan dan 
tindakan nyata untuk dapat mewujudkannya, dimana visi dan misi perusahaan 




Menjadi perusahaan penyelenggara umrah yang profesional, aman, 
nyaman, dan berkah. 
2. Misi  
a. Menciptakan perjalanan umrah yang amanah dan dipercaya oleh 
masyarakat luas. 
b. Memudahkan perjalanan umrah untuk semua umat. 
c. Menjadikan salah satu perusahaan yang memberangkatkan para hafidz 
qur’an dan ulama beserta guru-guru terbaik. 
d. Memberikan kemudahan dan pelayanan terbaik dalam melaksanakan 
ibadah ke tanah suci. 
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e. Membimbing, melayani dan mengurus jamaah dengan sepenuh hati. 
f. Memberikan bimbingan Islam yang berkelanjutan sebelum dan 
sesudah melaksanakan ibadah umrah dan haji. 
g. Mendirikan kantor cabang di setiap kabupaten atau kota di Indonesia. 
h. Mewujudkan profit atau pendapatan yang maksimal untuk perusahaan 
dan kesejahteraan karyawan. 
i. Terlibat aktif dalam kegiatan dakwah dan sosial di masyarakat. 
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Adapun uraian tugas dari masing-masing tingkatan dalam struktur 




a. Memutuskan dan menentukan peraturan dan kebijakan tertinggi 
perusahaan. 
b. Bertanggung jawab dalam memimpin dan menjalankan perusahaan. 
c. Bertanggung jawab atas kerugian yang dihadapi perusahaan termasuk 
juga keuntungan perusahaan. 
d. Merencanakan serta mengembangkan sumber-sumber pendapatan dan 
pembelanjaan kekayaan perusahaan. 
e. Menetapkan strategi-strategi yang strategis untuk mencapai visi misi 
perusahaan. 
f. Mengkoordinasi dan mengawasi semua kegiatan di perusahaan. 
g. Mengangkat dan memberhentikan karyawan perusahaan. 
2. Komisaris  
a. Memberikan pengarahan dan nasehat kepada karyawan dalam 
menjalankan tugasnya. 
b. Melakukan pengawasan atas kebijakan karyawan dalam menjalankan 
perusahaan. 
c. Mengevaluasi rencana kerja dan anggaran perusahaan. 
3. Direktur  
a. Menetapkan tujuan dan kebijaksanaan perusahaan yang harus dicapai 
dalam periode tertentu. 
b. Mengesahkan rencana kerja perusahaan dalam periode tertentu. 
c. Mengawasi pelaksanaan rencana kerja secara keseluruhan. 
d. Mewakili badan usaha diluar perusahaan. 
e. Mengurus dan menangani kekayaan perusahaan.  
4. Kabid Umrah, Haji & Tour 
a. Menyiapkan program umrah, haji dan tour. 
b. Membuat kontrak agent dengan agent Saudi. 
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c. Menyiapkan program marketing 
d. Bertanggung jawab penuh dengan divisi umrah dan haji. 
5. Administrasi 
a. Surat menyurat. 
b. Membuat program perjalanan umroh (itenerary). 
c. Membuat muktamir data (Manifest) 
d. Penerimaan pendaftaran jamaah. 
e. Menjawab telepon dan menyambungkan dengan staf yang 
memerlukannya. 
f. Mengkoordinasi dan memelihara ruang kantor, kunci kantor, telepon. 
g. Membuat LKU dan LRPU. 
h. Menguasai dengan baik mengenai informasi produk jasa yang 
ditawarkan oleh perusahaaan dan memberikan informasi selengkap-
lengkapnya kepada calon jamaah. 
6. Accounting 
a. Membuat pembukuan keuangan perusahaan. 
b. Melakukan posting jurnal operasional. 
c. Membuat laporan keuangan. 
d. Menginput data jurnal akuntansi ke dalam sistem yang dimiliki 
perusahaan. 
e. Memeriksa dan melakukan verifikasi kelengkapan dokumen yang 
berhubungan dengan transaksi keuangan. 
7. Marketing 
a. Menentukan strategi pemasaran yang efektif dan efisien dengan 
memperhatikan sumber daya perusahaan. 
b. Menjalin hubungan dengan jamaah khususnya dalam hal penanganan 
kompalin, pengukuran kepuasaan jamaah. 
c. Membuat dan menyiapkan proposal dan profile guna mendukung  
8. Ticketing  
a. Bertanggung jawab dalam kegiatan mengeluarkan tiket atau mencetak 




b. Bertanggung jawab dalam kegiatan mengeluarkan invoice. 
c. Bertanggung jawab memberikan infromasi mengenai detail tiket 
kepada jamaah. 
d. Bertanggung jawab memberikan infromasi mengenai data jamaah 
kepada maskapai penerbangan terkait. 
e. Bertanggung jawab memberikan informasi perubahan jadwal 
penerbangan kepada jamaah. 
f. Bertanggung jawab menyelesaikan kesalahan informasi data jamaah ke 
maskapai penerbangan terkait. 
9. Design Grafis 
a. Memperkirakan waktu yang dibutuhkan untuk menyelesaikan 
pekerjaan. 
b. Berpikir kreatif untuk menghasilkan ide-ide dan konsep-konsep baru 
dan mengembangkan desain interaktif. 
c. Menggunakan inovasi untuk mendefinisikan kembali desain dalam 
keterbatasan biaya dan waktu. 
d. Mempresentasikan ide dan konsep yang telah dibuat. 
e. Menyampaikan pesan dengan cara yang unik. 
f. Bekerja sebagai bagian dari tim dengan copywriter, fotografer, 
pengembang web, account executive dan lain sebagainya. 
10. Operasional  
a. Pengurusan legalitas perusahaan. 
b. Pengabsenan karyawan. 
c. Pembuatan izin perusahaan. 
d. Menyiapkan seat umrah dan haji. 
e. Menyiapkan perlengkapan umrah dan haji. 
f. Permohonan apply visa umrah dan haji. 
g. Menyiapkan LA umrah dan haji. 
h. Handling airport.154 
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E. Perlengkapan Umrah 
Perlengkapan yang akan diterima oleh calon jamaah setelah 




2. Kain ihram bagi laki-laki 
3. Mukenah bagi perempuan 
4. Bahan baju seragam (batik) 
5. Syall 
6. Ikat pinggang 
7. Tas paspor 
8. Tas jinjing 
9. Buku panduan manasik 
 
F. Fasilitas yang didapat Jamaah 
1. Tiket pesawat PP 
2. Hotel di Makkah dan Madinah. 
3. Makan 3x sehari (masakan Indonesia) 
4. Trasnportasi Bus AC 
5. Visa  
6. Manasik umrah 
7. Pembimbing ibadah yang aktif berbahasa Arab 
8. Muthawwaif/Muthawwifah yang berpengalaman 
9. Zam-Zam  
10. Perlengkapan umrah 
 
G. Alur Pendaftaran Umrah 
1. Registrasi 
a. Pendaftaran 
b. Penyerahan DP 
c. Penyerahan perlengkapan awal 
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2. Manasik Teori dan praktek 
3. Pelunasan 
a. Penyerahan perlengkapan akhir 
4. Umrah 
5. Pembinaan alumni 
a. Kegiatan bulanan 
 
H. Persyaratan Umrah 




1. Mengisi formulir pendaftaran 
2. Fotocopy KTP dan KK 
3. Paspor dengan tiga suku kata, ex: Anggi Novita Sari 
4. Buku kuning (buku vaksin Meningitis) dari Kantor Kesehatan 
Pelabuhan/Rumah Sakit 
5. Pas foto 3x4 dan 4x6 masing-masing 5 lembar (latar putih, berwarna dan 
fokus wajah 80%) 
6. Fotocopy buku nikah bagi suami istri 
7. Fotocopy akta kelahiran bagi anak 
8. Menyerahkan DP Rp 5.000.000/jamaah 
9. Pelunasan dilakukan 45 hari sebelum keberangkatan 
 
I. Biaya Belum Termasuk 
1. Pembuatan paspor 
2. Suntik vaksin Meningitis 
3. Biaya ziarah tambahan diluar program 
4. Surat keterangan mahram (bagi wanita berumur <46 tahun pergi tanpa 
mahram) 
5. Pengeluaran pribadi (telepon, laundry, oleh-oleh dan lain-lain) 
6. Biaya kelebihan bagasi dan porter (buru angkutan bagasi) 
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7. Biaya asuransi 
8. Tax handling. 
 
J. Ketentuan Pembatalan Keberangkatan 
1. Jamaah yang melakukan pembatalan 1 minggu sebelum keberangkatan, 
makan dipotong 100% dari harga paket (hangus).  
2. Jamaah yang melakukan pembatalan 2 minggu sebelum keberangkatan, 
makan dipotong 80% dari harga paket. 
3. Jamaah yang melakukan pembatalan 3 minggu sebelum keberangkatan, 
maka dipotong 50% dari harga paket. 
4. Jamaah yang melakukan pembatalan 4 minggu sebelum keberangkatan, 




K. Kantor PT. Amanah Travel  
Perkembangan PT. Amanah Travel semakin meningkat seiring 
berjalannya waktu. Hal ini terbukti dengan semakin banyaknya kantor wilayah 
dan cabang PT. Amanah Travel diberbagai daerah. Perkembangan tersebut 
disebabkan karena PT. Amanah Travel semakin banyak dipercaya oleh 
masyarakat sebagai penyelenggara umrah yang profesional dan amanah, yang 
telah dibuktikan melalui pelayanan yang diberikan oleh PT. Amanah Travel 
kepada jamaah.  
Tabel 4.1 
Kantor Wilayah dan Cabang  




Kantor Wilayah PT. Amanah Travel 
1. Kantor Wilayah I 
Ust. Mester Hasuhunan Hamzah, S.Ag 
Jl. Raya Pekanbaru – Duri Km. 78 Kel. 
Kandis Kota, Kec. Kandis, Kab. Siak. 
Telp. 0823-3720-4444 
2. Kantor Wilayah II 
Ust. Masyhuri 
Jl. Pekan Heran Pematang Reba 
(samping Lembaga 
Pemasyarakatan). 
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3. Kantor Wilayah III 
Ust. Afdhal 
Jl. Abdul Jalil, Pangkalan Kerinci 
Samping Gedung Daerah Perkantoran 
Bupati, Kab. Pelalawan. 
Telp. 0812-7694-727  
4. Kantor Wilayah IV 
Ust. Agus Triyono, M.Pd 
Jl. Setia Budi Komp SD 035 Ujung 
Batu Timur Kec. Ujung Batu, Kab. 
Rokan Hulu. 
Telp. 0812-7691-981 
Kantor Cabang PT. Amanah Travel 
1. SIAK 
Ust. Mester Hasuhunan Hamzah, S.Ag 
Jl. Raya Pekanbaru – Duri Km. 78 Kel. 
Kandis Kota, Kec. Kandis, Kab. Siak. 
Telp. 0823-3720-4444 
2. RENGAT 
Ust. Ishaq Fuadi, S.Pd.I 
Jl. Pekan Heran Pematang Reba 
(samping lembaga pemasyarakatan). 
Telp. 0813-6566-9147 
3. ROKAN HULU 
Ust. Agus Triyono, M.Pd 
Jl. Setia Budi Komp SD 035 Ujung Batu 




Ust. Solahuddin, S.Pd.I 
Jl. Sultan Hasanuddin atau Jl. Ombak 
Simp. Sungai Teras No.02 Dumai. 
Telp. 0813-7880-9838 
5. BENGKALIS 
Ust. H. Mawardi 
Jl. Gatot Subroto Kel/Ds. Bengkalis 
Kota, Kec. Bengkalis, Kab. Bengkalis. 
Telp. 0812-7519-3163 
              0823-8818-3858 
6. TAPUNG 
Ust. Sholeh, S.Ag., M.Ag 
Jl. Raya Alamanda RT 011/RW 002, 







Ust. Husni Abdullah Ritonga, S.Pd 
Jl. Sultan Syarif Kasim GG. Kakap RT 
004/ RW 008 Kel. Balai Makam, Kec. 
Mandau. 
Telp. 0852-7899-2284 
              0812-7609-184 
8. TEMBILAHAN 
Ust. H. Jamuarlis, S.Pd., M.Pd 
Jl. Sei Beringin Parit 16, Kel. Sei 
Beringin, Kec. Tembilahan, Kab. 
Indragiri Hilir. 
Tel. 0852-7201-7321 
       0852-7218-2777 
            0852-7862-2201 
9. TALUK KUANTAN 
Ust. Abrar 
Jl. Sisingamangaraja, Kel. Sei Jering, 
Kec. Kuantan Tengah, Kab. Kuantan 
Singingi. 
Telp. 0852-6522-8279 
              0831-8738-2066 
10. PELALAWAN 
R. Wahyuni Dardjito 










L. Metode Pembayaran 
Pembayaran dapat dilakukan langsung di kantor PT. Amanah Travel Jl. 
Paus No. 127D Pekanbaru dan setelah melakukan pembayaran harus 
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Daftar Bank Pembayaran Biaya Umrah,  
Haji Plus dan Tour 
 
No Daftar Bank Pembayaran Biaya Umrah, Haji Plus dan Tour 
1. Bank Mandiri (Rp) no. Rek 106-00-2232242-7 a.n. PT. Amanah Travel 
Medan. 
2. Bank Mandiri (USD) no. Rek 106-00-1101236-9 a.n. PT. Amanah Travel 
Medan. 
3. Bank BRI no. Rek 0367.01.000245.56.7 a.n. PT. Amanah Travel Medan. 
4. Bank BNI no. Rek 0993993008 a.n. PT. Amanah Travel Medan. 























Berdasarkan pembahasan tentang Strategi Pemasaran PT. Amanah 
Travel Dalam Meningkatkan Jumlah Jamaah Umrah di Kota Pekanbaru, dapat 
disimpulkan bahwa PT. Amanah Travel telah menerapkan strategi Pemasaran 
sebagai berikut: 
1. Strategi Produk (Product) yang dilakukan oleh PT. Amanah Travel adalah 
menawarkan paket ibadah umrah yang bervariatif, menjadikan tingkat 
kebutuhan dan gaya hidup jamaah sebagai bahan pertimbangan dan 
memiliki beberapa tahapan dalam pembentukan paket ibadah umrah. 
2. Strategi Harga (Price) yang dilakukan oleh PT. Amanah Travel adalah 
selalu memantau kondisi dolar yang ada, dan menjadikan pesaing ataupun 
jamaah sebagai bahan pertimbangan dalam penetapan harga paket ibadah 
umrah. 
3. Strategi Tempat (Place) yang dilakukan oleh PT. Amanah Travel adalah 
memilih lokasi yang strategis untuk pembukaan kantor cabang di beberapa 
daerah, melakukan proses distribusi langsung di kantor PT. Amanah 
Travel. 
4. Strategi Promosi (Promotion) yang dilakukan oleh PT. Amanah Travel 
adalah melakukan beberapa kegiatan promosi dan menggunakan media 
pendukung di dalam kegiatan promosinya. Selain itu, PT. Amanah Travel 
juga menetapkan tujuan yang jelas dari kegiatan promosi yang dilakukan 
agar promosi lebih terarah. 
5. Strategi Orang (People) yang dilakukan oleh PT. Amanah Travel adalah 
memiliki prosedur dalam pengangkatan tenaga kerja, menetapkan 
persyaratan dan berkas-berkas yang harus disiapkan pelamar, memberikan 
motivasi kepada karyawan dengan memberikan pembinaan dan pelatihan 
serta pemberian reward kepada karyawan yang berprestasi sehingga 




6. Strategi Bukti Fisik (Physical Evidance) yang dilakukan oleh PT. Amanah 
Travel adalah menyediakan sarana dan prasarana yang baik dan lengkap 
bagi jamaah, mempunyai muthawwaif dan muthawwaifah yang 
berpengalaman dan pembimbing yang aktif berbahasa Arab, menunjukkan 
bukti kesuksesan rangkaian perjalanan ibadah umrah sebelumnya seperti 
foto, dan sebagainya. 
7. Strategi Proses (Process) yang dilakukan oleh PT. Amanah Travel adalah 
memberikan informasi yang lengkap dan jelas serta didukung oleh 
beberapa sarana penunjang dalam penyampaiannya, berkomunikasi 
dengan baik dan memahami keinginan jamaah. 
 
B. Saran 
Adapaun saran yang dapat penulis berikan kepada PT. Amanah Travel 
terkait Strategi Pemasaran PT. Amanah Travel dalam meningkatkan jumlah 
jamaah umrah, yaitu: 
1. Hendaknya PT. Amanah Travel lebih memperluas lagi pembukaan kantor 
cabang diberbagai provinsi yang ada di Indonesia, mengingat saat 
sekarang ini banyak masyarakat yang berbondong-bondong ingin 
menunaikan ibadah umrah. 
2. Seharusnya PT. Amanah Travel lebih meningkatkan lagi kegiatan promosi 
untuk kedepannya. 
3. Sebaiknya PT. Amanah Travel tetap menjaga hubungan baik dengan para 
jamaah alumni yang pernah menggunakan layanan jasa yang disediakan 
oleh PT. Amanah Travel. 
4. Sebaiknya PT. Amanah Travel tetap mempertahankan sifat kekeluargaan 
antara pimpinan dengan staf maupun sesama staf di dalam PT. Amanah 
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1. Strategi Produk (Product) 
1. Apa saja paket ibadah umrah yang ditawarkan oleh PT. Amanah Travel 
kepada calon jamaah? 
2. Apa yang menjadi pertimbangan dalam pembentukan paket-paket umrah 
di PT. Amanah Travel? 
3. Bagaimana tahapan dalam proses pembentukan paket ibadah umrah? 
4. Apa keunggulan setiap paket yang ditawarkan oleh PT. Amanah Travel 
kepada calon jamaah? 
5. Apakah PT. Amanah Travel memiliki strategi khusus dalam pembentukan 
paket ibadah umrah meningkatkan jumlah jamaah umrah? 
2. Strategi Harga (Price) 
1. Bagaimana tahapan dalan penetapan harga paket ibadah umrah yang di 
PT. Amanah Travel? 
2. Bagaimana strategi PT. Amanah Travel mensinkronkan antara harga yang 
ditawarkan dengan kemampuan biaya jamaah? 
3. Apa yang menjadi pertimbangan dalam proses penetapan harga paket 
ibadah umrah yang di PT. Amanah Travel? 
4. Apakah PT. Amanah Travel memiliki strategi khusus dalam penetapan 
harga paket ibadah umrah? 
5. Apa saja kendala yang dihadapi oleh PT. Amanah Travel dalam 





3. Strategi Tempat (Place) 
1. Bagaimana proses distribusi paket ibadah umrah yang dilakukan oleh PT. 
Amanah Travel? 
2. Siapa yang menjadi target utama PT. Amanah Travel dalam memasarkan 
paket ibadah umrah? 
3. Apakah PT. Amanah Travel melakukan kerjasama dengan pihak luar 
dalam proses distribusi paket ibadah umrah? 
4. Apakah pendaftaran ibadah umrah dapat dilakukan secara online? 
5. Apa bentuk media yang digunakan PT. Amanah Travel dalam upaya 
mempermudah pembelian paket ibadah umrah atau pendaftaran ibadah 
umrah? 
6. Apakah PT. Amanah Travel memiliki strategi khusus dalam proses 
distribusi paket ibadah umrah? 
4. Strategi Promosi (Promotion)  
1. Apa bentuk kegiatan yang dilakukan oleh PT. Amanah Travel dalam 
proses promosi? 
2. Bagaimana tahapan promosi yang dilakukan oleh PT. Amanah Travel? 
3. Apa media dan sarana pendukung yang digunakan oleh PT. Amanah 
Travel dalam melakukan promosi paket umrah? 
4. Apakah ada tim khusus dari PT. Amanah Travel untuk melakukan 
kegiatan promosi? 
5. Apa tujuan kegiatan promosi yang dilakukan oleh PT. Amanah Travel? 
6. Apakah PT. Amanah Travel memiliki jadwal khusus untuk kegiatan 
promosi? 
7. Apakah PT. Amanah Travel melakukan kerjasama dengan pihak luar 
dalam melakukan promosi paket ibadah umrah? Bagaimana bentuk 
kerjasama tersebut? 
5. Strategi Orang (People) 
1. Bagaimana prosedur rekruitmen karyawan yang dilakukan oleh PT. 
Amanah Travel? 




3. Bagaimana strategi yang dilakukan oleh PT. Amanah Travel dalam 
meningkatkan skill dan keahlian karyawan? 
4. Bagaimana PT. Amanah Travel memberikan motivasi kepada karyawan 
sehingga dapat meningkatkan loyalitas dan kualitas kinerja karyawannya? 
5. Bagaimana strategi evaluasi kinerja karyawan yang dilakukan PT. 
Amanah Travel? 
6. Strategi Bukti Fisik (Physical Evidence) 
1. Apa bentuk bukti fisik yang dapat diberikan oleh PT. Amanah Travel 
dalam meyakinkan calon jamaah? 
2. Apa saja fasilitas yang disediakan oleh PT. Amanah Travel untuk 
meyakinkan calon jamaah? 
3. Kapan pemberian bukti fisik diberikan kepada calon jamaah? 
4. Mengapa pemberian bukti fisik perlu dilakukan oleh PT. Amanah Travel? 
7. Strategi Proses (Process) 
1. Apa strategi yang digunakan oleh PT. Amanah Travel dalam proses 
pemberian jasa pelayanan kepada jamaah umrah? 
2. Apa sarana yang digunakan oleh PT. Amanah Travel  untuk menunjang 
proses pemberian jasa pelayanan kepada jamaah? 
3. Mengapa proses pemberian jasa pelayanan perlu diberikan kepada 
jamaah? 
4. Bagaimana tahapan pemberian jasa pelayanan yang dilakukan oleh PT. 
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 Materi Wawancara 
Peneliti  Apa saja paket ibadah umrah yang ditawarkan oleh PT. Amanah Travel 
kepada calon jamaah? 
Informan Paket yang kami tawarkan kepada jamaah sangat bervaritif seperti ada 
paket medium 12 hari, paket ekonomi 10/11 hari dan 12 hari, paket 
berkah 13 hari, paket ramadhan (awal 12 hari, tengah 12 hari, akhir 15 
hari dan full 30/32 hari), umrah plus Aqso 13 hari, dan umrah plus 
Turki 13 hari. 
Peneliti  Apa yang menjadi pertimbangan dalam pembentukan paket-paket 
umrah di PT. Amanah Travel? 
Informan Bahan pertimbangan kami dalam pembentukan paket ibadah umrah ini 
banyak, ada tingkat kebutuhan dan gaya hidup jamaah. Karena menurut 
saya, setiap orang memiliki kebutuhan dan gaya hidup yang berbeda-
beda. Tujuan PT. Amanah Travel mempertimbangkan gaya hidup 
jamaah sebagai pembentukan paket umrah didasarkan pada kemampuan 
keuangan yang dimiliki oleh masing-masing jamaah. 
Peneliti  Bagaimana tahapan dalam proses pembentukan paket ibadah umrah? 
Informan Untuk pembentukan paket ini, kami memiliki beberapa tahapan. 
Pertama, kami menentukan terlebih dahulu target dari pemasaran paket 
umrah. Kedua, kami menentukan jenis paket umrahnya apa-apa saja. 
Ketiga, kami menentukan rute perjalanannya kemana saja selama 
umrah. Keempat, kami memutuskan fasilitas yang akan disatukan 




selama perjalanan, hotel dan sebagainya. Kelima, baru kami 
menghitung harga paket umrah. 
Peneliti  Apa keunggulan setiap paket yang ditawarkan oleh PT. Amanah Travel 
kepada calon jamaah? 
Informan Setiap paket yang kami tawarkan senantiasa berorientasi pada 
kebutuhan dan keinginan jamaah. Oleh karena itu, setiap paket ibadah 
umrah yang kami miliki memiliki keungggulan yang berbeda seperti 
dari segi rute perjalanan yang berbeda, fasilitas yang didapatkan oleh 
jamaah juga berbeda sesuai dengan harga yang telah tertera. 
Peneliti  Apa yang menjadi pertimbangan dalam proses penetapan harga paket 
ibadah umrah yang di PT. Amanah Travel? 
Informan pertimbangan kami dalam menetapkan harga paket ibadah umrah ada 
tiga. Pertama, biaya komponen paket yang harus diperhitungkan 
dengan detail. Kedua, jamaah. Ketiga, kompetitor. Sebab menurut saya, 
ketiga hal tersebut merupakan pertimbangan utama bagi kami dalam 
menetapkan harga paket yang mampu bersaing dari sekian banyak 
kompetitor. Harga yang kami ditetapkan bukan hanya semata-mata 
untuk memperoleh keuntungan, tetapi juga untuk membantu para 
jamaah dalam mempermudah perjalanan ibadah umrahnya. Sebab fokus 
utama kami sebagai biro perjalanan ibadah umrah adalah untuk 
memberikan kemudahan serta memberikan layanan prima yang amanah 
untuk mencapai kepuasan jamaah terhadap apa yang telah kami 
diberikan. 
Peneliti  Bagaimana tahapan dalan penetapan harga paket ibadah umrah yang di 
PT. Amanah Travel? 
Informan Tahapan yang kami lakukan dalam penetapan harga paket ibadah, 
pertama, memantau kondisi dolar yang kemudian dicocokkan dengan 
rupiah. Kedua, memperhitungkan seluruh kemungkinan dari biaya yang 
akan dikeluarkan seperti menghitung jumlah hari yang akan diambil 




akan dipakai selama berada di kota Makkah dan Madinah, melihat 
maskapai apa yang akan digunakan oleh calon jamaah, dan lain 
sebagainya. 
Peneliti  Apa saja kendala yang dihadapi oleh PT. Amanah Travel dalam 
menetapkan harga paket umrah? 
Informan Kendala yang kami hadapi dalam menetapkan harga paket ibadah 
umrah ini sangat banyak. Pertama, kondisi dolar yang tidak stabil. 
Kedua, adanya kebijakan-kebijakan baru mengenai pajak ataupun 
asuransi yang ditetapkan oleh pemerintah Arab Saudi yang ditetapkan 
secara mendadak. Sehingga dari beberapa kendala yang kami hadapi ini 
banyak jamaah yang komplain atas perubahan harga yang terjadi. 
Peneliti  Bagaimana proses distribusi paket ibadah umrah yang dilakukan oleh 
PT. Amanah Travel? 
Informan Untuk kegiatan distribusi, kami menerapkan strategi pembukaan kantor 
cabang dibeberapa daerah untuk melayani jamaah yang lebih 
terkonsentrasi secara geografis. Kami juga melakukan distribusi secara 
langsung kepada jamaah yang datang ke kantor, ataupun yang tidak 
bisa datang ke kantor juga bisa melalui via telepon, whatsapp, dan 
beberapa media sosial lainnya untuk menginformasikan kepada calon 
jamaah tentang paket umrah yang kami dijual agar jamaah tertarik 
untuk berangkat umrah menggunakan pelayanan jasa kami. 
Peneliti  Siapa yang menjadi target utama PT. Amanah Travel dalam 
memasarkan paket ibadah umrah? 
Informan Kami tidak mempunyai target utama dalam memasarkan paket ibadah 
umrah yang kami miliki, akan tetapi kami lebih memprioritaskan 
kepada jamaah yang sudah pernah berangkat umrah menggunakan 
layanan jasa yang disediakan oleh PT. Amanah Travel. 
Peneliti  Apakah PT. Amanah Travel melakukan kerjasama dengan pihak luar 
dalam proses distribusi paket ibadah umrah? 




lebih efektif sebab jamaah akan mendapatkan informasi dengan 
lengkap dan sejelas-jelasnya. 
Peneliti  Apakah pendaftaran ibadah umrah dapat dilakukan secara online? 
Informan Bisa bagi calon jamaah yang memiliki kesibukan dan tidak bisa datang 
ke kantor untuk mendaftar. Tetapi, setelah mendaftar umrah secara 
online, jamaah tersebut harus datang ke kantor untuk mengambil 
formulir pendaftaran dan kwitansi pembayaran biaya umrahnya. 
Peneliti  Apa bentuk media yang digunakan PT. Amanah Travel dalam upaya 
mempermudah pembelian paket ibadah umrah atau pendaftaran ibadah 
umrah? 
Informan Media yang kami gunakan untuk mempermudah jamaah dalam 
mendaftar ibadah umrah adalah website, email, whattsapp dan 
sebagainya. 
Peneliti  Apa bentuk kegiatan yang dilakukan oleh PT. Amanah Travel dalam 
proses promosi? 
Informan Dalam proses kegiatan promosi, kami membentuk tim pemasarannya 
beserta dengan jadwal kegiatan yang telah ditetapkan yaitu 
mengumpulkan majelis-majelis ta’lim, melakukan pengajian ke desa-
desa yang telah ditunjuk dalam rangka memperkenalkan paket ibadah 
umrah yang kami miliki. Selain itu, kami juga mengikuti kegiatan Expo 
ataupun kegiatan anak-anak yang diadakan oleh pihak luar, membuat 
acara konsolidasi se Riau yang dilaksanakan di hotel Grand Zuri 
Pekanbaru yang dihadiri oleh seluruh keluarga besar PT. Amanah 
Travel maupun di luar PT. Amanah Travel dan event-event lainnya. 
Peneliti  Bagaimana tahapan promosi yang dilakukan oleh PT. Amanah Travel? 
Informan Tahapan yang kami lakukan dalam kegaiatan promosi itu sangat 
banyak. Pertama, menetapkan tujuan promosi. Kedua, menetapkan 
kegiatan-kegiatan yang akan dilakukan dalam promosi, ketiga, 
membentuk tim-tim dan jadwal kegiatan promosi yang akan dilakukan. 




Travel dalam melakukan promosi paket umrah? 
Informan Media dan sarana yang kami gunakan dalam kegiatan promosi sangat 
banyak, diantaranya brosur, spanduk, dan mobil dengan desain brosur 
umrah. 
Peneliti  Apakah ada tim khusus dari PT. Amanah Travel untuk melakukan 
kegiatan promosi? 
Informan Kami tidak memiliki tim khusus untuk melakukan kegiatan promosi. 
Semua orang yang ada dalam kantor ini baik pimpinan maupun seluruh 
staf bisa melakukan kegiatan promosi tersebut. 
Peneliti  Apa tujuan kegiatan promosi yang dilakukan oleh PT. Amanah Travel? 
Informan Tujuan kegiatan promosi yang kami lakukan untuk meningkatkan dan 
menyebarkan informasi tentang paket ibadah umrah yang ada, sehingga 
masyarakat mengetahui bahwa kami sebagai biro perjalanan umrah 
(PT. Amanah Travel) mempunyai berbagai macam paket ibadah umrah. 
Peneliti  Apakah PT. Amanah Travel memiliki jadwal khusus untuk kegiatan 
promosi? 
Informan Tidak. Karena kami melakukan kegiatan promosi setiap hari harinya. 
Peneliti  Apakah PT. Amanah Travel melakukan kerjasama dengan pihak luar 
dalam melakukan promosi paket ibadah umrah? Bagaimana bentuk 
kerjasama tersebut? 
Informan Kami melakukan kerjasama dengan pihak lain, yaitu perwakilan. Orang 
yang ingin menjadi perwakilan dari kami (PT. Amanah Travel) akan 
kami buatkan MOU untuk oranng tersebut yang menunjukkan bahwa 
orang tersebut benar-benar perwakilan dari kami (PT. Amanah Travel). 
Selain itu, dalam hal pengurusan dokumen dan pembayaran biaya 
umrah kami (PT. Amanah Travel) memiliki mitra kerjasama dengan 
Imigrasi, Bank, dan beberapa instansi lainnya. 
Peneliti  Bagaimana prosedur rekruitmen karyawan yang dilakukan oleh PT. 
Amanah Travel? 




oleh perusahaan pada umumnya, yaitu tahap perencanaan penerimaan 
karyawan baru, menetapkan posisi-posisi yang dibutuhkan, melakukan 
penerimaan lamaran, melakukan seleksi atau tes, serta tahap 
penerimaan. 
Peneliti  Apa saja persyaratan khusus karyawan PT. Amanah Travel? 
Informan Syarat yang kami tetapkan dan harus dipenuhi oleh calon karyawan, 
yaitu minimal lulusan D3 khusus administrasi, memiliki pengalaman 
kerja dan berkompetensi di bidang yang dibutuhkan, dan mampu 
bekerja di bawah tekanan. 
Peneliti  Bagaimana strategi yang dilakukan oleh PT. Amanah Travel dalam 
meningkatkan skill dan keahlian karyawan? 
Informan Untuk meningkatkan skill dan keahlian karyawan, kami melakukan 
coaching (bimbingan) dan pengawasan terhadap kinerjanya, melakukan 
rotasi kerja, melakukan evaluasi kinerja secara berkala. Kegiatan ini 
kami lakukan dengan tujuan untuk meningkatkan skill dan keahlian 
karyawan sekaligus memberikan dorongan kepada karyawan untuk 
meningkatkan produktivitas kerjanya. 
Peneliti  Bagaimana PT. Amanah Travel memberikan motivasi kepada karyawan 
sehingga dapat meningkatkan loyalitas dan kualitas kinerja 
karyawannya? 
Informan Pemberian motivasi yang kami lakukan adalah meningkatkan rasa 
kekeluargaan dengan menghabiskan waktu bersama saat weekend dan 
mengadakan kegiatan family gathering, memberikan hak-hak 
karyawan, dan memberikan bonus pada karyawan yang berprestasi. 
Peneliti  Bagaimana strategi evaluasi kinerja karyawan yang dilakukan PT. 
Amanah Travel? 
Informan Strategi evaluasi kinerja yang kami dilakukan berorientasi pada hasil 
dan dilaksanakan pada akhir musim. Jika jumlah jamaah menurun, 
berarti kinerja karyawan belum maksimal. Maka, evaluasi yang kami 




membangun sikap tim yang kuat dengan saling sharing tentang 
kendala-kendala yang ada, dan meningkatkan rasa saling mempercayai. 
Peneliti  Apa bentuk bukti fisik yang dapat diberikan oleh PT. Amanah Travel 
dalam meyakinkan calon jamaah? 
Informan Bukti fisik kami berikan kepada calon jamaah yaitu memberikan 
pelayanan yang maksimal, seperti memberikan pelayanan yang ramah 
dan bersifat kekeluargaan sehingga calon jamaah merasa nyaman, 
memberikan informasi yang lengkap sesuai dengan yang diinginkan 
oleh calon jamaah, memberikan kemudahan dalam proses pengurusan 
dokumen perjalanan maupun persyaratan dokumen lainnya, dan 
memberikan kemudahan dalam proses pembelian paket umrah. 
Peneliti  Kapan bukti fisik diberikan kepada calon jamaah? 
Informan Kami memberikan bukti fisik kepada calon jamaah pada saat jamaah 
melontarkan pertanyaan-pertanyaan mengenai paket ibadah umrah yang 
kami tawarkan.  
Peneliti  Mengapa bukti fisik perlu dilakukan oleh PT. Amanah Travel? 
Informan Menurut kami bukti fisik ini sangat perlu dilakukan. Karena dengan 
adanya bukti fisik yang kita berikan kepada calon jamaah mengenai 
travel maupun paket ibadah umrah, maka akan meyakinkan jamaah 
untuk menggunakan kita sebagai biro perjalanan umrah dalam 
perjalanan ibadah umrahnya. 
Peneliti  Apa strategi yang digunakan oleh PT. Amanah Travel dalam proses 
penyampaian jasa pelayanan kepada jamaah umrah? 
Informan Dalam proses penyampaian jasa kami memberikan informasi yang 
lengkap dan jelas kepada calon jamaah menggunakan bahasa yang 
jelas, sopan, dan mudah dimengerti oleh calon jamaah, serta ditunjang 
oleh beberapa sarana, seperti brosur, komputer, foto, telepon, dan lain 
sebagainya sehingga jamaah merasa puas dan di lain waktu bisa saja 
jamaah tersebut menggunakan kami sebagai biro perjalanan umrah (PT. 




Peneliti  Mengapa proses penyampaian jasa pelayanan perlu diberikan kepada 
jamaah? 
Informan Menurut kami ini sangat perlu dilakukan, sebab dari proses 
penyampaian jasa pelayanan yang diberikan tersebutlah jamaah akan 
tertarik untuk mendaftar dan yakin bahwa kami benar-benar biro 
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 Materi Wawancara 
Peneliti  Apa saja paket ibadah umrah yang ditawarkan oleh PT. Amanah Travel 
kepada calon jamaah? 
Informan Paket yang kami tawarkan kepada jamaah sangat bervaritif seperti ada 
paket medium 12 hari, paket ekonomi 10/11 hari dan 12 hari, paket 
berkah 13 hari, paket ramadhan (awal 12 hari, tengah 12 hari, akhir 15 
hari dan full 30/32 hari), umrah plus Aqso 13 hari, dan umrah plus 
Turki 13 hari. 
Peneliti  Apa yang menjadi pertimbangan dalam pembentukan paket-paket 
umrah di PT. Amanah Travel? 
Informan rute perjalanan yang biasa digunakan serta fasilitas yang akan disatukan 
dalam paket tersebut, seperti transportasi, akomodasi serta fasilitas 
lainnya yang dibutuhkan oleh jamaah selama melaksanakan ibadah 
umrah. Karena rute perjalanan dan fasilitas yang disatukan dalam paket 
juga menjadi pertimbangan bagi jamaah dalam memilih paket yang 
ingin mereka gunakan. Hal ini disebabkan karena sebagian orang ingin 
menikmati suasana dan tempat tujuan perjalanan yang lebih menarik 
dan menyenangkan disamping tujuan utamanya untuk melaksanakan 
ibadah. 
Peneliti  Bagaimana tahapan dalam proses pembentukan paket ibadah umrah? 
Informan Menentukan rute perjalanan merupakan tahapan penting dalam 
pembentukan paket umrah. Tahapan lanjutan dari penentuan rute 




keberangkatan dan menetapkan rangkaian kegiatan dalam paket umrah 
tersebut. Namun sebelumnya perlu dilakukan survei terlebih dahulu 
terhadap fasilitas yang akan disatukan dalam paket dan dilakukan 
pencocokan harga dari fasilitas tersebut. 
Peneliti  Apa keunggulan setiap paket yang ditawarkan oleh PT. Amanah Travel 
kepada calon jamaah? 
Informan Setiap paket yang kami tawarkan senantiasa berorientasi pada 
kebutuhan dan keinginan jamaah. Selain keunggulan dan keistimewaan 
masing-masing paket dari segi rute perjalanan dan fasilitas yang 
berdasarkan harga, durasi waktu perjalanan dari setiap paket juga 
berbeda. 
Peneliti  Apa yang menjadi pertimbangan dalam proses penetapan harga paket 
ibadah umrah yang di PT. Amanah Travel? 
Informan Dengan mempertimbangkan ketiga hal tersebut (biaya komponen paket 
yang harus diperhitungkan dengan detail, jamaah, kompetitor), maka 
PT. Amanah Travel menetapkan harga paket umrah harus sesuai 
dengan pasaran yang ada serta mampu bersaing dengan sekian banyak 
kompetitor. Sebab dalam mempertimbangkan harga membutuhkan 
ketelitian yang tinggi, karena kecocokan harga merupakan salah satu 
alasan jamaah untuk mempercayakan perjalanan umrahnya kepada PT. 
Amanah Travel. Oleh karena itu PT. Amanah Travel akan 
mengupayakan memberikan pelayanan yang terbaik demi tercapainya 
kepuasan jamaah terhadap apa yang telah kami diberikan. 
Peneliti  Bagaimana tahapan dalan penetapan harga paket ibadah umrah yang di 
PT. Amanah Travel? 
Informan Tahapan yang kami lakukan dalam penetapan harga paket ibadah, 
pertama, memantau kondisi dolar yang kemudian dicocokkan dengan 
rupiah. Kedua, melihat pajak yang ditetapkan oleh Arab Saudi. Ketiga, 
melihat kualitas hotel yang digunakan oleh jamaah selama di Makkah 




dengan melihat jarak yang akan ditempuh juga tahapan penting 
sebelum menetapkan harga dari paket umrah. 
Peneliti  Apa saja kendala yang dihadapi oleh PT. Amanah Travel dalam 
menetapkan harga paket umrah? 
Informan Kendala yang kami hadapi dalam menetapkan harga paket ibadah 
umrah ini sangat banyak. Pertama, kondisi dolar yang tidak stabil. 
Kedua, adanya kebijakan-kebijakan baru mengenai pajak ataupun 
asuransi yang ditetapkan oleh pemerintah Arab Saudi yang ditetapkan 
secara mendadak. Sehingga dari beberapa kendala yang kami hadapi ini 
banyak jamaah yang komplain atas perubahan harga yang terjadi 
bahkan ada yang tidak mau tahu kalau ada perubahan harga yang 
terjadi. Hal ini membuat PT. Amanah Travel harus melakukan strategi 
alternatif supaya calon jamaah tetap bisa berangkat umrah. 
Peneliti  Bagaimana proses distribusi paket ibadah umrah yang dilakukan oleh 
PT. Amanah Travel? 
Informan Untuk kegiatan distribusi, kami juga melakukan distribusi secara 
langsung kepada jamaah yang datang ke kantor, ataupun yang tidak 
bisa datang ke kantor juga bisa melalui via telepon, whatsapp, dan 
beberapa media sosial lainnya untuk menginformasikan kepada calon 
jamaah tentang paket umrah yang kami dijual agar jamaah tertarik 
untuk berangkat umrah menggunakan pelayanan jasa kami. 
Peneliti  Siapa yang menjadi target utama PT. Amanah Travel dalam 
memasarkan paket ibadah umrah? 
Informan Kami tidak mempunyai target utama dalam memasarkan paket ibadah 
umrah yang kami miliki, akan tetapi kami lebih memprioritaskan 
kepada jamaah yang sudah pernah berangkat umrah menggunakan 
layanan jasa yang disediakan oleh PT. Amanah Travel. 
Peneliti  Apakah PT. Amanah Travel melakukan kerjasama dengan pihak luar 
dalam proses distribusi paket ibadah umrah? 




lebih efektif sebab jamaah akan mendapatkan informasi dengan 
lengkap dan sejelas-jelasnya. 
Peneliti  Apakah pendaftaran ibadah umrah dapat dilakukan secara online? 
Informan Bisa bagi calon jamaah yang memiliki kesibukan dan tidak bisa datang 
ke kantor untuk mendaftar. Tetapi, setelah mendaftar umrah secara 
online, jamaah tersebut harus datang ke kantor untuk mengambil 
formulir pendaftaran dan kwitansi pembayaran biaya umrahnya. 
Peneliti  Apa bentuk media yang digunakan PT. Amanah Travel dalam upaya 
mempermudah pembelian paket ibadah umrah atau pendaftaran ibadah 
umrah? 
Informan Media yang kami gunakan untuk mempermudah jamaah dalam 
mendaftar ibadah umrah adalah website, email, whattsapp dan 
sebagainya. 
Peneliti  Apa bentuk kegiatan yang dilakukan oleh PT. Amanah Travel dalam 
proses promosi? 
Informan Dalam proses kegiatan promosi, kami juga melakukan kegiatan 
promosi non personal melalui media sosial seperti instagram, facebook, 
website, whatsapp dan jejaring sosial lainnya. Selain itu juga 
melakukan promosi secara langsung kepada calon jamaah yang datang 
ke kantor maupun di rumah jamaah ataupun melalui telepon dengan 
menyampaikan segala informasi mengenai produk yang ditawarkan dan 
berbagai informasi yang calon jamaah butuhkan seputar perjalan umrah 
maupun tentang PT. Amanah Travel. 
Peneliti  Bagaimana tahapan promosi yang dilakukan oleh PT. Amanah Travel? 
Informan Tahapan yang kami lakukan dalam kegaiatan promosi itu sangat 
banyak. Pertama, menetapkan tujuan promosi. Kedua, menetapkan 
kegiatan-kegiatan yang akan dilakukan dalam promosi, ketiga, 
membentuk tim-tim dan jadwal kegiatan promosi yang akan dilakukan. 
Peneliti  Apa media dan sarana pendukung yang digunakan oleh PT. Amanah 




Informan Kami menggunakan beberapa perlengkapan yang bertuliskan nama dan 
logo perusahaan, seperti pada buku panduan manasik, dan beberapa 
perlengkapan lainnya yang secara tidak langsung menunjang kegiatan 
promosi yang dilakukan oleh PT. Amanah Travel. 
Peneliti  Apakah ada tim khusus dari PT. Amanah Travel untuk melakukan 
kegiatan promosi? 
Informan Kami tidak memiliki tim khusus untuk melakukan kegiatan promosi. 
Semua orang yang ada dalam kantor ini baik pimpinan maupun seluruh 
staf bisa melakukan kegiatan promosi tersebut. 
Peneliti  Apa tujuan kegiatan promosi yang dilakukan oleh PT. Amanah Travel? 
Informan Tujuan kegiatan promosi yang kami lakukan untuk mendapatkan 
jamaah baru dan mempertahankan jamaah lama, agar jamaah yang 
belum pernah membeli paket umrah di PT. Amanah Travel tertarik 
untuk membelinya. Begitupun untuk mempertahankan jamaah lama, 
PT. Amanah Travel selalu mengupdate harga-harga paket sesuai 
dengan kebutuhan dan keinginan jamaah. 
Peneliti  Apakah PT. Amanah Travel memiliki jadwal khusus untuk kegiatan 
promosi? 
Informan Tidak. Karena kami melakukan kegiatan promosi setiap hari harinya. 
Peneliti  Apakah PT. Amanah Travel melakukan kerjasama dengan pihak luar 
dalam melakukan promosi paket ibadah umrah? Bagaimana bentuk 
kerjasama tersebut? 
Informan Iya. Jamaah juga ikut berkontribusi dalam kegiatan promosi yang 
dilakukan oleh PT. Amanah Travel. Sebagian jamaah yang pernah 
menggunakan jasa perjalanan umrah dari PT. Amanah Travel meminta 
brosur paket ibadah umrah maupun spanduk untuk dibagikan ke daerah 
masing-masing. 
Peneliti  Bagaimana prosedur rekruitmen karyawan yang dilakukan oleh PT. 
Amanah Travel? 




oleh perusahaan pada umumnya, yaitu tahap perencanaan penerimaan 
karyawan baru, menetapkan posisi-posisi yang dibutuhkan, melakukan 
penerimaan lamaran, melakukan seleksi atau tes, serta tahap 
penerimaan. Selain itu, melakukan tahapan wawancara sebelum 
menentukan pilihan dan menetapkan keputusan. Tahap wawancara 
dilakukan untuk memastikan bahwa calon karyawan tersebut benar-
benar memiliki potensi berdasarkan bidang yang dibutuhkan oleh PT. 
Amanah Travel. 
Peneliti  Apa saja persyaratan khusus karyawan PT. Amanah Travel? 
Informan  alon karyawan harus mampu berkomunikasi dengan baik dan benar 
menggunakan Bahasa Indonesia, sopan santun dan sebagainya. Selain 
itu, kami juga menetapkan syarat khusus yang harus dimiliki oleh calon 
karyawan yaitu memiliki pengetahuan mengenai umrah dan haji, 
memiliki kemampuan bahasa yang baik minimal Bahasa Arab dan 
Bahasa Inggris. 
Peneliti  Bagaimana strategi yang dilakukan oleh PT. Amanah Travel dalam 
meningkatkan skill dan keahlian karyawan? 
Informan Untuk meningkatkan skill dan keahlian karyawan, kami juga 
mengadakan pelatihan untuk seluruh karyawan. Kegiatan ini dilakukan 
3 kali pertahunnya dengan tujuan agar karyawan dapat menikmati 
suasana baru dan juga merupakan salah satu ajang untuk menambah 
pengalaman seputar dunia kerja. 
Peneliti  Bagaimana PT. Amanah Travel memberikan motivasi kepada karyawan 
sehingga dapat meningkatkan loyalitas dan kualitas kinerja 
karyawannya? 
Informan Pemberian motivasi yang kami lakukan adalah memberikan apresiasi 
kepada karyawan dalam bentuk insentif tambahan guna untuk 
meningkatkan loyalitas dan kualitas kinerja karyawan. 





Informan Strategi evaluasi kinerja yang kami dilakukan berorientasi pada hasil 
dan dilaksanakan pada akhir musim. Jika jumlah jamaah menurun, 
berarti kinerja karyawan belum maksimal begitupun sebaliknya. Maka, 
evaluasi yang kami lakukan adalah dengan membangun komunikasi 
yang efektif, membicarakan kendala-kendala yang ada dan mencari 
solusinya, dan meningkatkan rasa saling mempercayai antara pihak 
pimpinan dan karyawan begitu pula sebaliknya, serta antara karyawan 
dengan karyawan lainnya. 
Peneliti  Apa bentuk bukti fisik yang dapat diberikan oleh PT. Amanah Travel 
dalam meyakinkan calon jamaah? 
Informan Bukti fisik kami berikan kepada calon jamaah yaitu menunjukkan 
piagam atau sertifikat penghargaan yang pernah diterima oleh PT. 
Amanah Travel, menunjukkan testimoni kesuksesan perjalanan umrah 
jamaah bersama PT. Amanah Travel sebelumnya kepada calon jamaah, 
misalnya memperlihatkan foto-foto ataupun video umrah jamaah yang 
merasa senang ataupun puas dalam melakukan perjalanan umrahnya, 
menyediakan ruangan untuk kegiatan manasik yang dilengkapi dengan 
infokus agar jamaah dapat memperhatikan dan mudah memahami apa 
yang disampaikan oleh pembimbing. 
Peneliti  Kapan bukti fisik diberikan kepada calon jamaah? 
Informan Kami memberikan bukti fisik kepada calon jamaah pada saat jamaah 
melontarkan pertanyaan-pertanyaan mengenai paket ibadah umrah yang 
kami tawarkan.  
Peneliti  Mengapa bukti fisik perlu dilakukan oleh PT. Amanah Travel? 
Informan Menurut kami bukti fisik ini sangat perlu dilakukan. Karena dengan 
adanya bukti fisik yang kita berikan kepada calon jamaah mengenai 
travel maupun paket ibadah umrah, maka akan meyakinkan jamaah 
untuk menggunakan kita sebagai biro perjalanan umrah dalam 
perjalanan ibadah umrahnya. 




penyampaian jasa pelayanan kepada jamaah umrah? 
Informan Untuk memaksimalkan proses penyampaian jasa, setiap karyawan 
harus terlebih dahulu menguasai serta memahami tentang rangkaian 
jasa yang diberikan oleh PT. Amanah Travel. Sebab, dalam proses 
penyampaian jasa tersebut calon jamaah akan banyak melontarkan 
pertanyaan untuk mengetahui lebih lanjut tentang rangkaian jasa yang 
akan mereka gunakan. Oleh karena itu, setiap karyawan harus mampu 
menyediakan informasi yang lengkap dan jelas untuk memenangkan 
kepercayaan calon jamaah menggunakan rangkaian jasa yang 
ditawarkan oleh PT. Amanah Travel. 
Peneliti  Mengapa proses penyampaian jasa pelayanan perlu diberikan kepada 
jamaah? 
Informan Menurut kami ini sangat perlu dilakukan, sebab dari proses 
penyampaian jasa pelayanan yang diberikan tersebutlah jamaah akan 
tertarik untuk mendaftar dan yakin bahwa kami benar-benar biro 
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 Materi Wawancara 
Peneliti  Apa saja paket ibadah umrah yang ditawarkan oleh PT. Amanah 
Travel kepada calon jamaah? 
Informan Paket yang kami tawarkan kepada jamaah sangat bervaritif seperti ada 
paket medium 12 hari, paket ekonomi 10/11 hari dan 12 hari, paket 
berkah 13 hari, paket ramadhan (awal 12 hari, tengah 12 hari, akhir 15 
hari dan full 30/32 hari), umrah plus Aqso 13 hari, dan umrah plus 
Turki 13 hari. 
Peneliti  Apa yang menjadi pertimbangan dalam pembentukan paket-paket 
umrah di PT. Amanah Travel? 
Informan Tingkat permintaan jamaah juga merupakan salah satu hal yang 
menjadi pertimbangan dalam pembentukan paket-paket umrah, seperti 
permintaan rute perjalanan, permintaan fasilitas tambahan dan lain 
sebagainya. Selain itu, persaingan juga menjadi pertimbangan utama 
dalam pembentukan paket-paket umrah sebab semakin banyaknya 
kompetitor yang berdiri bergerak di bidang penyedia jasa perjalanan 
ibadah umrah, maka PT. Amanah Travel harus bisa membentuk paket-
paket umrah yang berinovasi dan mengembangkan paket umrah 
tersebut agar mampu bersaing dari sekian banyaknya kompetitor atau 
biro perjalanan haji dan umrah di Pekanbaru dan dapat memberikan 
kepuasan kepada jamaah umrah. 
Peneliti  Bagaimana tahapan dalam proses pembentukan paket ibadah umrah? 




menetapkan rangkaian jadwal kegiatan dalam paket tersebut. 
Kemudian dilanjutkan dengan memutuskan fasilitas yang akan 
disatukan dalam paket yang akan dibentuk. Namun sebelumnya perlu 
dilakukan survei terlebih dahulu terhadap fasilitas-fasilitas tersebut 
untuk mengupdate perubahan-perubahan yang terjadi terutama dari 
segi harga, sehingga memungkinkan PT. Amanah Travel memperoleh 
hasil yang efektif dalam pembentukan paket tersebut. 
Peneliti  Apa keunggulan setiap paket yang ditawarkan oleh PT. Amanah 
Travel kepada calon jamaah? 
Informan Selain dari segi rute perjalanan, harga, fasilitas dan durasi waktu 
perjalanan, hal lain yang menjadi keunggulan dan keistimewaan dari 
paket-paket tersebut, yaitu adanya tambahan tempat kunjungan seperti 
kunjungan tempat ziarah ke negara lain yang berkaitan dengan Islam. 
Peneliti  Apa yang menjadi pertimbangan dalam proses penetapan harga paket 
ibadah umrah yang di PT. Amanah Travel? 
Informan Pertimbangan utama dalam penetapan harga paket umrah, yaitu atas 
dasar biaya, konsumen, dan persaingan. Harga yang akan ditetapkan 
merupakan harga yang mampu bersaing dengan harga yang ditawarkan 
oleh kompetitor, dan pastinya harga yang ditawarkan oleh PT. 
Amanah Travel sesuai dengan pasaran yang ada, tidak terlalu mahal 
dan tidak pula terlalu murah. Namun, PT. Amanah Travel bukan hanya 
semata-mata berorientasi pada keuntungan, akan tetapi lebih 
memprioritaskan untuk keinginan dan kepuasan jamaah dengan 
memberikan pelayanan yang prima. 
Peneliti  Bagaimana tahapan dalan penetapan harga paket ibadah umrah yang di 
PT. Amanah Travel? 
Informan Menetapkan komponen biaya yang akan dipilih misalnya untuk 
penerbangan dibedakan menjadi 3 rute, yaitu direct Madinah, direct 
Jeddah dan transit. Untuk direct Madinah dan Jeddah, jamaah akan 




perjalanan yang lebih singkat dan tidak perlu bergnti pesawat, tapi 
harganya akan lebih mahal dibandingkan dengan penerbangan transit. 
Peneliti  Apa saja kendala yang dihadapi oleh PT. Amanah Travel dalam 
menetapkan harga paket umrah? 
Informan Kendala yang kami hadapi dalam menetapkan harga paket ibadah 
umrah ini sangat banyak. Pertama, kondisi dolar yang tidak stabil. 
Kedua, adanya kebijakan-kebijakan baru mengenai pajak ataupun 
asuransi yang ditetapkan oleh pemerintah Arab Saudi yang ditetapkan 
secara mendadak. Sehingga dari beberapa kendala yang kami hadapi 
ini banyak jamaah yang komplain atas perubahan harga yang terjadi 
bahkan ada yang tidak mau tahu kalau ada perubahan harga yang 
terjadi. Hal ini membuat PT. Amanah Travel harus melakukan strategi 
alternatif supaya calon jamaah tetap bisa berangkat umrah. 
Peneliti  Bagaimana proses distribusi paket ibadah umrah yang dilakukan oleh 
PT. Amanah Travel? 
Informan Untuk kegiatan distribusi, ada sebagian jamaah PT. Amanah Travel 
yang secara suka rela membantu dalam proses pendistribusian 
tersebut. Sebagian jamaah yang dimaksud merupakan jamaah tetap 
maupun jamaah yang pernah berangkat umrah melalui layanan jasa 
yang ditawarkan oleh PT. Amanah Travel. 
Peneliti  Siapa yang menjadi target utama PT. Amanah Travel dalam 
memasarkan paket ibadah umrah? 
Informan Kami tidak mempunyai target utama dalam memasarkan paket ibadah 
umrah yang kami miliki, akan tetapi kami lebih memprioritaskan 
kepada jamaah yang sudah pernah berangkat umrah menggunakan 
layanan jasa yang disediakan oleh PT. Amanah Travel. 
Peneliti  Apakah PT. Amanah Travel melakukan kerjasama dengan pihak luar 
dalam proses distribusi paket ibadah umrah? 
Informan Tidak. Karena menurut kami distribusi langsung yang kami lakukan 




lengkap dan sejelas-jelasnya. 
Peneliti  Apakah pendaftaran ibadah umrah dapat dilakukan secara online? 
Informan Bisa bagi calon jamaah yang memiliki kesibukan dan tidak bisa datang 
ke kantor untuk mendaftar. Tetapi, setelah mendaftar umrah secara 
online, jamaah tersebut harus datang ke kantor untuk mengambil 
formulir pendaftaran dan kwitansi pembayaran biaya umrahnya. 
Peneliti  Apa bentuk media yang digunakan PT. Amanah Travel dalam upaya 
mempermudah pembelian paket ibadah umrah atau pendaftaran ibadah 
umrah? 
Informan Media yang kami gunakan untuk mempermudah jamaah dalam 
mendaftar ibadah umrah adalah website, email, whattsapp dan 
sebagainya. 
Peneliti  Apa bentuk kegiatan yang dilakukan oleh PT. Amanah Travel dalam 
proses promosi? 
Informan Dalam proses kegiatan promosi, kami membagikan brosur pada daerah 
tujuan promosi salah satunya yaitu membagikan brosur di mesjid-
mesjid setelah sholat terkhusus setelah sholat jum’at dengan 
melibatkan team marketing. 
Peneliti  Bagaimana tahapan promosi yang dilakukan oleh PT. Amanah Travel? 
Informan Selain beberapa tahapan tersebut, PT. Amanah Travel juga merancang 
pesan yang akan disampaikan pada saat melakukan promosi dengan 
tujuan agar kegiatan yang dilakukan sesuai dengan tujuan utama 
kegiatan promosi yaitu menginformasikan serta mempengaruhi 
khalayak untuk membeli produk yang ditawarkan. Selain itu, untuk 
menunjang beberapa tahapan kegiatan promosi PT. Amanah Travel 
menetapkan media pendukung yang akan dilakukan dalam promosi 
seperti brosur, spanduk, dan sebagainya. 
Peneliti  Apa media dan sarana pendukung yang digunakan oleh PT. Amanah 
Travel dalam melakukan promosi paket umrah? 




telepon, whattsapp, website, instagram, dan beberapa media sosial 
lainnya. Selain itu, sarana dan parasana kantor seperti desain kantor 
dan beberapa peralatan lainnya yang secara tidak langsung juga dapat 
menunjang kegiatan promosi yang dilakukan oleh PT. Amanah Travel 
kepada setiap jamaah yang datang langsung ke kantor. 
Peneliti  Apakah ada tim khusus dari PT. Amanah Travel untuk melakukan 
kegiatan promosi? 
Informan Kami tidak memiliki tim khusus untuk melakukan kegiatan promosi. 
Semua orang yang ada dalam kantor ini baik pimpinan maupun 
seluruh staf bisa melakukan kegiatan promosi tersebut. 
Peneliti  Apa tujuan kegiatan promosi yang dilakukan oleh PT. Amanah 
Travel? 
Informan Tujuan kegiatan promosi yang kami lakukan untuk memberikan 
perbedaan paket ibadah umrah yang ditawarkan PT. Amanah Travel 
dengan paket ibadah umrah yang ditawarkan jasa perjalanan umrah 
lainnya. Perebdaan tersebut dapat dilihat dari segi rute perjalanan. PT. 
Amanah Travel memiliki rute perjalanan yang bervariatif seperti direct 
Madinah, direct Jeddah dan transit. 
Peneliti  Apakah PT. Amanah Travel memiliki jadwal khusus untuk kegiatan 
promosi? 
Informan Tidak. Karena kami melakukan kegiatan promosi setiap hari harinya. 
Peneliti  Apakah PT. Amanah Travel melakukan kerjasama dengan pihak luar 
dalam melakukan promosi paket ibadah umrah? Bagaimana bentuk 
kerjasama tersebut? 
Informan Iya. jamaah yang ikut berkontribusi dalam kegiatan promosi 
merupakan jamaah tetap PT. Amanah Travel setiap tahunnya. Jamaah 
tersebut melibatkan dirinya secara suka rela dalam pembagian brosur 
dan meminta spanduk maupun brosur untuk dibagikan ke daerah 
masing-masing. Bahkan jamaah tersebut membawa beberapa orang 




kepada PT. Amanah Travel. 
Peneliti  Bagaimana prosedur rekruitmen karyawan yang dilakukan oleh PT. 
Amanah Travel? 
Informan Tahap lanjutan dari proses wawancara adalah menentukan pilihan dan 
menetapkan pilihan. Setelah melewati beberapa tahapan tersebut, 
maka karyawan baru akan melewati tahapan selanjutnya, yaitu tahapan 
sosialisasi dan orientasi kerja berdasarkan bidang keahlian yang 
mereka miliki masing-masing. 
Peneliti  Apa saja persyaratan khusus karyawan PT. Amanah Travel? 
Informan Selain harus memenuhi persyaratan yang telah ditetapkan oleh PT. 
Amanah Travel, terdapat berkas-berkas yang harus dipersiapkan oleh 
calon karyawan, yaitu surat lamaran, curriculum vitae, legalisir ijazah, 
transkrip, fotocopy KTP, pas foto 4x6 2 lembar dan fotocopy sertifikat 
pendukung. Seluruh berkas-berkas tersebut langsung diantarkan ke 
kantor PT. Amanah Travel. 
Peneliti  Bagaimana strategi yang dilakukan oleh PT. Amanah Travel dalam 
meningkatkan skill dan keahlian karyawan? 
Informan Dengan diadakannya pelatihan, melakukan coaching (bimbingan), 
melakukan rotasi kerja, karyawan PT. Amanah Travel merasa bahwa 
kegiatan ini merupakan salah satu bentuk dorongan atau motivasi bagi 
karyawan untuk meningkatkan produktivitas kerja dan kualitas 
karyawan untuk perusahaan. 
Peneliti  Bagaimana PT. Amanah Travel memberikan motivasi kepada 
karyawan sehingga dapat meningkatkan loyalitas dan kualitas kinerja 
karyawannya? 
Informan Dengan meningkatnya rasa kekeluargaan, diberikannya bonus pada 
karyawan yang berprestasi, dan sebagainya, maka karyawan akan lebih 
termotivasi untuk meningkatkan loyalitas dan kualitas kinerjanya dan 
mencapai kepuasan kerja yang mereka inginkan. 





Informan Dengan membangun team work yang solid. Sebab, evaluasi kinerja 
yang dilakukan oleh PT. Amanah Travel berorientasi pada hasil, jika 
jumlah jamaah meningkat maka kinerja karyawan maksimal begitu 
pula sebaliknya. Jika PT. Amanah Travel memiliki team work yang 
solid maka PT. Amanah Travel dapat terus meningkatkan 
produktivitas kerja dengan saling bekerjasama demi mencapai tujuan 
utama perusahaan. 
Peneliti  Apa bentuk bukti fisik yang dapat diberikan oleh PT. Amanah Travel 
dalam meyakinkan calon jamaah? 
Informan Bukti fisik kami berikan kepada calon jamaah yaitu memberikan 
tampilan sistem manajemen yang profesional kepada calon jamaah, 
seperti seragam karyawan, menyediakan transportasi, fasilitas yang 
lengkap untuk jamaah selama di Makkah dan Madinah dan juga 
menyediakan konsumsi selama perjalanan ibadah umrah. Karena 
komsumsi merupakan kebutuhan utama jamaah untuk menjaga 
stamina dan kesehatan para jamaah yang sedang melaksanakan ibadah 
umrah. Selain itu, kami juga mengandalkan asas kepercayaan antara 
pihak travel dan calon jamaah dibuktikan dengan PT. Amanah Travel 
memiliki jamaah tetap yang datang setiap tahunnya untuk 
melaksanakan umrah, menyediakan sarana dan prasarana kantor yang 
baik dan lengkap, seperti ruang tunggu yang nyaman dilengkapi 
dengan sofa yang empuk, ruang konsultasi yang bersih dan rapi serta 
toilet yang bersih sehingga PT. Amanah Travel ingin membuat jamaah 
betah dan merasa dihargai juga menunjukkan bahwa PT. Amanah 
Travel benar-benar profesional di bidang perjalanan umrah. 
Peneliti  Kapan bukti fisik diberikan kepada calon jamaah? 
Informan Kami memberikan bukti fisik kepada calon jamaah pada saat jamaah 
melontarkan pertanyaan-pertanyaan mengenai paket ibadah umrah 




Peneliti  Mengapa bukti fisik perlu dilakukan oleh PT. Amanah Travel? 
Informan Menurut kami bukti fisik ini sangat perlu dilakukan. Karena dengan 
adanya bukti fisik yang kita berikan kepada calon jamaah mengenai 
travel maupun paket ibadah umrah, maka akan meyakinkan jamaah 
untuk menggunakan kita sebagai biro perjalanan umrah dalam 
perjalanan ibadah umrahnya. 
Peneliti  Apa strategi yang digunakan oleh PT. Amanah Travel dalam proses 
penyampaian jasa pelayanan kepada jamaah umrah? 
Informan Untuk memaksimalkan proses penyampaian jasa, kami menggunakan 
beberapa sarana dan prasarana untuk menstimulasikan rangkaian jasa 
yang ditawarkan oleh PT. Amanah Travel kepada calon jamaah. 
Berbagai macam karakter calon jamaah yang dihadapi, ada sebagian 
jamaah yang kurang memahami jika hanya disampaikan melalui kata-
kata, untuk itu PT. Amanah Travel menyediakan sarana atau media 
dalam penyampaian jasa, seperti brosur, foto, komputer, serta berbagai 
macam miniatur yang telah disediakan oleh perusahaan. Selain itu, PT. 
Amanah Travel juga melayani pemesan jasa melalui online, untuk itu 
proses penyampaian jasanya dilakukan melalui media sosial, seperti 
via telepon, Email, Website, dan beberapa media lainnya. 
Peneliti  Mengapa proses penyampaian jasa pelayanan perlu diberikan kepada 
jamaah? 
Informan Menurut kami ini sangat perlu dilakukan, sebab dari proses 
penyampaian jasa pelayanan yang diberikan tersebutlah jamaah akan 
tertarik untuk mendaftar dan yakin bahwa kami benar-benar biro 











Gambar 1. Kantor PT. Amanah Travel Area Riau tampak dari luar. 
 
Gambar 2. Kantor PT. Amanah Travel Area Riau tampak dari 





Gambar 3. Perlengkapan yang didapat oleh calon jamaah ketika    
          mendaftar. 
 
Gambar 4. Wawancara dengan Ryan Hidayat selaku Area Manager  





Gambar 5. Wawancara dengan Firmansyah selaku Staf Marketing  
         PT. Amanah Travel 
 
 







Gambar 7. Promosi paket umrah PT. Amanah Travel melalui 
           media sosial, yaitu instagram. 
 
Gambar 8. Website resmi PT. Amanah Travel untuk mengetahui 
         seputar perusahaan sekaligus sebagai tempat kegiatan 
         promosi. 
 
Gambar 9. Promosi paket umrah PT. Amanah Travel melalui 






Gambar 10&11. Kegiatan promosi paket umrah PT. Amanah
         Travel dengan membagikan brosur. 
 
Gambar 12. Salah satu bentuk pelayanan prima yang diberikan 
  oleh PT. Amanah Travel yaitu mengantarkan







Gambar 13&14. Kegiatan Konsolidasi Akbar bersama pimpinan 
        cabang dan perwakilan Amanah Travel Area
        Riau yang diadakan di Hotel Grand Zuri  









Gambar 15. Syiar Baitullah yang dilakukan di mesjid desa tujuan. 
 






Gambar 17&18. Pelaksanaan bimbingan manasik di kantor PT.





Gambar 19. Kegiatan manasik praktek yang dilakukan 1 minggu 









Gambar 20-22. Keberangkatan jamaah di bandara Sultan Syarif







Gambar 23&24. Proses kepulangan jamaah umrah di bandara 







Gambar 25&26. Tim Manajemen kantor dan Tim handling di 
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